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1. ENCABEZAMIENTO 
 
1.1 Fecha 
Mayo  05 de 2015 
  
1.2 Nombre de la empresa 
SYSMAN SAS 
 
1.3 Nombre del estudiante 
Daniel Felipe Pedraza Cusgüén 
 
1.4 Nombre de la coordinadora de la práctica, por parte de la empresa. 
Benilda Niño 
 
1.5 Nombre del coordinador de la práctica, por parte de la UPTC. 
Hernán Antonio Báez Báez 
 
1.6 Objetivos de la pasantía  
 
1.6.1 Objetivo General  
 
 
Plantear una metodología de distribución para los costos de Mano de Obra Directa por 
orden de producción para los procesos de “Fábrica de software y Atención al Cliente” 
de la empresa SYSMAN SAS.  
 
1.6.2 Objetivos específicos  
 
 
 Hacer diagnóstico de estado actual de costeo.  
 Realizar un estudio de costos de Mano de Obra Directa para el área de fábrica 
de software.  
 Realizar una propuesta de costeo de Mano de Obra Directa en el área de 
atención al cliente. 
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2. SYSMAN S.A.S 
 
2.1 Presentación general de la empresa 
 
La empresa SYSMAN SAS, es una organización que ofrece servicios de gestión de alta 
calidad por medio del asesoramiento, desarrollo e implementación de soluciones 
informáticas para entidades y empresas comerciales, industriales y de servicios de los 
sectores públicos y privados. 
 
La empresa SYSMAN SAS brinda productos como: 
 
 Banco de proyectos. Permite registrar y mantener toda la información referente a 
los proyectos viabilizados, que se manejan en la entidad con el fin de 
programarlos financieramente y realizar el seguimiento de las actividades que 
conllevan. 
 
 Hojas de vida. Permite administrar y controlar el historial del personal vinculado 
a la entidad. El sistema o modulo se divide en cuatro grandes procesos o sub 
módulos que son: hojas de vida, carrera administrativa, selección de personal y 
por último bienestar y capacitación. 
 
2.1.1 Reseña histórica 
 
“La empresa  SYSMAN LTDA fundada en 1987, certificada bajo la norma de calidad 
ISO 9001:2008, con cambio de razón social a SYSMAN SAS desde el 2013, es una 
empresa debidamente organizada, registrada y reconocida como productora de 
software especializado y se encuentra ubicada en la calle Calle 24 No. 20-29 en la 
ciudad de Paipa, Boyacá su teléfono es (57) 8 7851 482 Celular: 313 8151481 - 312 
3268604  con Nit.800021261-8. 
 
La empresa cuenta con una política de calidad comprometida con la satisfacción de las 
necesidades, deseos y expectativas de sus clientes, mediante la aplicación de 
estrategias enfocadas a la mejora continua e innovación en su gestión de los productos 
y servicios; buscando alta rentabilidad y mayor competitividad, con el respaldo de un 
equipo humano comprometido y competente, cumpliendo normas de gestión de calidad 
y requisitos legales complementarios”. (SYSMAN, 2015) 
 
2.1.2 Misión 
 
“Ofrece soluciones efectivas de gestión de alta calidad, soportada en innovación, 
aprendizaje estratégico y un equipo humano comprometido y competente, que permite 
a sus clientes alta eficiencia en su misión”. (SYSMAN, 2015) 
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2.1.3 Visión 
 
“Soluciones efectivas de gestión satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes en 
un 100%”. (SYSMAN, 2015) 
 
2.1.4 Valores corporativos  
 
´´La empresa ha establecido unos valores corporativos fundamentales para contar con 
una alta identificación, y de esta manera  reforzar su apropiación. Se plasmaron en 
carteleras impresas en todos los sectores visibles   de la organización, estos son:  
 
HONESTIDAD: todos los miembros de SYSMAN actúan bajo el cumplimiento de las 
normas de comportamiento, con las relaciones entre los clientes internos y de estos 
con la sociedad, buscando así su compromiso y sentido de pertenencia con la 
empresa. 
 
LEALTAD: el comportamiento de los miembros de la organización debe basarse en la 
Lealtad, valor en el que debe comprometerse cada integrante de SYSMAN, tanto en 
sus relaciones internas como en las externas frente a los clientes la comunidad y el 
Estado. 
 
CREDIBILIDAD: el éxito de una empresa se mide en el mercado, la credibilidad para 
nuestra empresa exige conocimiento del medio, altos estándares de calidad, 
conocimientos y satisfacción oportuna de las necesidades y expectativas de nuestros 
clientes y de un compromiso integral con la excelencia en el servicio. 
 
RESPONSABILIDAD: SYSMAN contribuye en la medida de sus posibilidades al 
desarrollo del país y de la sociedad, ofreciendo posibilidades de crecimiento a su 
recurso humano que conlleve al mejoramiento de la calidad de vida de su personal y la 
comunidad en general. La responsabilidad es clara, Individual e intransferible. 
(SYSMAN, 2015) 
 
2.1.5 Organigrama de la empresa. 
 
En la figura número 1 se presenta el organigrama de la empresa que  muestra e  
identifica las distintas dependencias de orden jerárquico, las cuales se encuentra 
organizada de la siguiente manera: 
 
Se encuentra dirigida por una asamblea con dos asesores externos, revisor fiscal y un 
experto en arquitectura y cobit, que es el encargado de objetivos de control para la 
tecnología y la información, a su vez cuenta con un gerente general que toma 
decisiones de acuerdo a los diagnósticos del director. 
 
El director tiene como apoyo a un asesor jurídico para tomar decisiones de acuerdo a 
las necesidades de los tres departamentos independientes de gestor de talento 
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humano, gestor de mercadeo y por último el líder de calidad que suma esfuerzos con el 
profesional de pruebas y el auditor interno. 
 
Por último cuenta con seis áreas o departamentos: 
 
La primera es el área administrativa y financiera que es dirigida por un coordinador y 
bajo su mando se encuentra el contador, un auxiliar contable y un auxiliar de servicios, 
La segunda es el área de TI e I+D+I la cual es dirigida por un coordinador que tiene a 
su cargo el equipo de desarrollo de software, y un administrador del sistema y 
seguridad, la tercera dependencia es la referente a atención al cliente, está  
conformada por el coordinador el cual apoya su trabajo en  un equipo de profesionales 
de soporte e incidencias y la  recepcionista. 
 
El cuarto departamento es el encargado del área comercial, está constituido  por un 
coordinador, que  a su mando tiene  un equipo de asesores comerciales, un asistente y 
un profesional de facturación y cartera, La quinta es la coordinación de proyectos 
especiales, su estructura está conformada por un coordinador, el cual cuenta con el 
apoyo de un desarrollador de software, profesional de soporte e incidencias y 
profesional de pruebas y por último se encuentra el área de fábrica de software, que lo 
forman un coordinador y  los desarrolladores de software. 
 
Figura 1.  Organigrama SYSMAN SAS. 
 
 
Fuente: (SYSMAN, 2015). 
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2.1.6 Mapa de procesos  
 
El mapa de procesos de la empresa, determina el  direccionamiento de  todos los 
esfuerzos para lograr un servicio complementario, al producto que lo hace de la mejor 
calidad y con una mejora continua, se tiene que planear estrategias que a favor de la 
tecnología y la innovación gestionen los recursos logrando el cumplimiento de las 
necesidades, deseos y expectativas del cliente. 
 
Figura 2.  Mapa de procesos de la empresa 
 
 
Fuente: (SYSMAN, 2015). 
 
2.1.7 Diseño de planta 
 
En la figura numero 3 se encuentra el diseño de planta, la cual consta de once (11) 
oficinas, la zona de parqueadero, zona de baños, una cocina y dos patios o zonas 
abiertas. 
 
Figura 3. Distribución  de Planta. 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
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2.2  Planteamiento del problema 
 
La empresa SYSMAN SAS es una organización  reconocida no solo a nivel municipal 
sino departamental y nacional, por prestar servicios de alta calidad en  soluciones 
informáticas, pero al realizar el análisis  de la situación actual se encontró que no 
cuenta con un costeo ajustado de la mano de obra directa para las áreas de fábrica de 
software y atención al cliente de acuerdo a sus clientes. Una manera de corregir esta 
no conformidad es  realizando un adecuado costeo para lograr una  distribución real y 
adecuada,  determinando qué porcentaje de obra de mano directa tienen las dos áreas 
de acuerdo a los clientes que utilizan sus servicios. 
 
La empresa cuenta con tres (3) paquetes que varían de acuerdo al tamaño de la 
empresa, los servicios necesitados y el pago del paquete. Estos se denominan 
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) los cuales son los que permiten a SYSMAN SAS 
dar solución oportuna a las incidencias presentadas por los clientes, estos niveles de 
servicio dependen del tipo de contrato y del impacto de la incidencia, se clasifica en 
alto, medio y bajo según los procesos del cliente que están siendo afectados. 
 Los cuales son clasificados así: 
 Impacto Alto: Afecta el proceso misional del cliente y afecta directamente los 
recursos de la empresa. 
 Impacto Medio: Afecta los módulos administrativos no misionales. 
 Impacto Bajo: No afecta el uso diario del sistema. 
El nivel del servicio es el tiempo en el que se emite el diagnóstico y no la solución del 
problema, el tiempo comienza a transcurrir desde que se asigna un número de TAR 
(Número de tarea).   
 
Estos niveles de incidencia se dividen en Gold, Silver y Bronce, donde el tiempo 
máximo para dar respuesta es de 7, 14 y 21 horas respectivamente. 
 
La organización tiene un área de atención al cliente donde se realiza el seguimiento del 
software ofrecido, para lograr así el mejor desempeño del producto. 
 
La finalidad de este proyecto se justifica en determinar el porcentaje que cada paquete 
de Acuerdos de Nivel de Servicios (ANS) consume de la nómina general de cada área 
en estudio, para determinar el costo por proyecto y así determinar que paquete estima 
más esfuerzos por parte del personal de estas áreas. 
 
2.3 Diagnóstico 
 
 SYSMAN SAS no cuenta con un costeo ajustado de la mano de obra directa para 
las áreas de fábrica de software y atención al cliente, al realizar un adecuado 
costeo se logrará una distribución real y adecuada que determine qué porcentaje de 
la obra de mano directa tienen las dos áreas. 
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 La empresa cuenta con tres (3) paquetes que varían de acuerdo al tamaño de la 
empresa solicitante, los servicios necesitados y el pago de paquete  (Gold, Silver y 
Bronce). 
 
 La empresa cuenta con un área de atención al cliente donde se hace un 
seguimiento de software para lograr así el mejor desempeño del producto. 
 
 La empresa no tiene un control acerca de los tiempos reales o al menos un 
promedio de tiempos donde conste o muestre cuanto se gasta en la atención al 
cliente para lograr un aproximado real del costo que tiene esta atención por cliente. 
 
2.4 Plan de acción 
 
2.4.1 Actividades a desarrollar 
 
Para lograr el objetivo de este proyecto se desarrollaron 7 actividades que a través del 
tiempo planeado arrojaran resultados eficientes. 
 
1. Planeación: Aprobación de plan  
 
2. Diseño del formato: formato de procesos, tiempos y movimientos, supuesto de 
nivel de incidencia por área, nómina de mano de obra directa. 
 
3. Socialización: El director, gerente, coordinadores de áreas involucradas y talento 
humano. 
 
4. Levantamiento de información y diagnostico durante un mes 
 
5. Depuración: información, datos y análisis 
 
6. Socialización con la empresa: El director, gerente, coordinadores de áreas 
involucradas y talento humano. 
 
7. Fin 
 
2.4.2 Recursos para el desarrollo de las actividades 
 
 Formato de nómina y salario base. 
 
 Entrevista grabada por video: a las personas que trabajan en las áreas 
involucradas.             
 
 Espacio en el área de financiera. 
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 Asesoramiento por parte de Talento Humano y Financiero. 
 
 Equipo de cómputo. 
 
 Informe de coordinadores de las áreas analizadas. 
 
2.4.3 Indicadores de control  
 
En la tabla número 1 se encuentran los indicadores de control, nos muestra el tiempo 
planeado vs el tiempo empleado para dar como resultado el estado de cumplimiento. 
 
Tabla 1. Control de actividades. 
 
ACTIVIDADES 
INDICADOR DE 
CONTROL 
TIEMPO 
EMPLEADO 
ESTADO  
1. Planeación 2 SEMANAS 1 SEMANA ÓPTIMO 
2. Socialización 1 SEMANA 1 SEMANA ÓPTIMO 
3. Diseño del formato 2 SEMANAS 1 SEMANA ÓPTIMO 
4. Depuración: información, datos y análisis 9 SEMANAS 11 SEMANAS NO ÓPTIMO 
5. Socialización y fin 2 SEMANAS 1 SEMANA ÓPTIMO 
TOTAL 16 SEMANAS 15 SEMANAS ÓPTIMO 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
 
2.4.4 Cronograma 
 
En la Tabla número 2 se encuentra el cronograma, se realiza con el fin de llevar un 
control del tiempo dentro de la pasantía por medio de las actividades que se deben 
realizar durante las 16 semanas. 
 
Tabla 2. Cronograma. 
 
                   SEMANA 
 
ACTIVIDADES 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1 X X               
2   X              
3    X X            
4      X X X X X X X X X   
5               X X 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
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3. RESULTADOS 
 
 
3.1 Fundamentación teórica y conceptual aplicada 
 
A continuación se muestran los términos en los que se fundamento la investigación:  
 
3.1.1 Costo. 
 
“Es el valor monetario de los recursos que se entregan o se prometen entregar a 
cambio de bienes o servicios que se adquieren.  
 
 Costo de Mano de Obra Directa. 
 
Son los salarios, prestaciones y obligaciones a que den lugar de todos los trabajadores 
y empleados de la fábrica, cuya actividad  se puede identificar o cuantificar plenamente 
con los productos terminados”. GARCÍA COLÍN JUAN, Contabilidad de Costos, tercera 
edición, Mc Graw Hill, México, 2008, pág.  11 y 16. 
 
3.1.2 Estudio de tiempos. 
 
Para BECERRA RODRÍGUEZ, 2015. 
 
“El estudio del trabajo, es el examen sistemático de los métodos preferentes para llevar 
a cabo una operación con el fin de mejorar  la utilización de recursos y desarrollar 
normas de rendimiento con respecto a las actividades que forman parte del proceso 
productivo. 
 
3.1.2.1 Definición del estudio de tiempos. 
 
Esta técnica de Organización sirve para calcular el tiempo que necesita un operario 
calificado para realizar una tarea determinada siguiendo un método preestablecido. 
 
El conocimiento del tiempo que se necesita para la ejecución de un trabajo es tan 
necesario en la industria, como lo es para el hombre en su vida social. De la misma 
manera, la empresa para ser productiva necesita conocer los tiempos que permitan 
resolver problemas relacionados con los procesos de fabricación. 
 
En relación con el personal. 
 
 Para determinar el número de operarios necesarios, establecer planes de 
trabajo, determinar y controlar los costes de mano de obra. 
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En relación con el producto: 
 
 Para comparar diseños, establecer presupuestos, programar procesos 
productivos, comparar métodos de trabajo, evitar paradas por falta de material. 
 El procedimiento técnico empleado para calcular los tiempos de trabajo consiste 
en determinar el denominado tiempo tipo o tiempo estándar, entendiendo como 
tal, el que necesita un trabajador calificado para ejecutar la tarea. Este tiempo 
tipo, (TPI), comprende no sólo el necesario para ejecutar la tarea a un ritmo 
normal, sino además, las interrupciones de trabajo que precisa el operario para 
recuperarse de la fatiga que le proporciona su realización y para sus 
necesidades personales. 
 
3.1.2.2 Tipos de tiempo. 
 
 El tiempo de reloj (TR). 
 
Es el tiempo que el operario está trabajando en la ejecución de la tarea y se mide con 
el reloj.  No se cuentan los paros realizados por el productor, tanto para atender sus 
necesidades personales como para descansar de la fatiga producida por el propio 
trabajo). 
 
 El factor de ritmo (FR). 
 
Este nuevo concepto sirve para corregir las diferencias producidas al medir el TR, para 
existir operarios rápidos, normales y lentos, en la ejecución de la misma tarea. 
 
El coeficiente corrector, FR, queda calculado al comparar el ritmo de trabajo 
desarrollado por el productor que realiza la tarea, con el que desarrollaría un operario 
capacitado normal, y conocedor de dicha tarea. 
 
 El tiempo normal (TX). 
 
Es el TR que un operario capacitado, conocedor del trabajo y desarrollándolo a un 
ritmo «normal», emplearía en la ejecución de la tarea objeto del estudio. 
 
Su valor se determina al multiplicar TR por FR: 
 
TN = TR x FR  
 
Y debe ser constante, por ser independiente del ritmo de trabajo que se ha empleado 
en su ejecución. 
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Los suplementos de trabajo (K). 
 
Como el operario no puede estar trabajando todo el tiempo de presencia en el taller, 
por ser humano, es preciso que realice algunas pausas que le permitan recuperarse de 
la fatiga producida por el propio trabajo y para atender sus necesidades personales.  
 
Estos períodos de inactividad, calculados según un K% del TN se valoran según las 
características propias del trabajador y de las dificultades que presenta la ejecución de 
la tarea. 
 
En la realidad, esos períodos de inactividad se producen cuando el operario lo desea. 
 
Suplementos = TN x K = TR x FR x K 
 
 El tiempo tipo (TPI) 
 
Según la definición anteriormente establecida, el tiempo tipo está formado por dos 
sumandos: el tiempo normal y los suplementos. 
 
Es decir, es el tiempo necesario para que un trabajador capacitado y conocedor de la 
tarea, la realice a ritmo normal más los suplementos de interrupción necesarios, para 
que el citado operario descanse de la fatiga producida por el propio trabajo y pueda 
atender sus necesidades personales. 
 
3.1.2.3 Métodos de medición de tiempos. 
 
Existen muchos procedimientos distintos para medir los TR, valorar los FR, y 
determinar los K, no nos debe extrañar que existan muchos sistemas para medir los 
tiempos tipo. El industrial elige el que le sea más económico, pues por un lado se 
encuentra el coste de su determinación y, por otro, la economía que le produce su 
exacta determinación. 
 
Empleará un procedimiento de valoración rápido, sencillo y sin grandes pretensiones 
de exactitud, sí lo ha de aplicar a la fabricación de una o muy pocas piezas. 
 
Utilizará el sistema más exacto posible, realizando gran número de observaciones, si 
ha de colaborar gran número de tareas iguales. En el primer caso, los errores 
cometidos al calcular el tiempo tipo, repercuten en una sola pieza y, en general, la 
economía de los resultados con la empresa con creces a los gastos producidos por su 
determinación. En el segundo caso le interesa realizar muchas mediciones para 
determinar el tiempo tipo con una gran exactitud, porque los beneficios 
económicamente producidos al trabajar sobre muchas piezas son superiores a los 
gastos ocasionados por el cálculo de dicho tiempo. 
 
Los sistemas más empleados por los industriales son: estimación, datos históricos, 
muestreo, tiempos predeterminados, empleo de aparatos de medida: el cronometraje.  
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Los dos primeros sistemas indicados son procedimiento no técnico porque están 
basados en la experiencia profesional. Su utilización es muy necesaria en la industria. 
 
3.1.2.4 Estimación. 
 
El cálculo de tiempos tipo por este procedimiento es totalmente subjetivo. Sólo puede 
aplicarse en aquellos casos en los que el error de la medición tiene pequeñas 
repercusiones económicas, como ocurre al tener que establecer tiempos de trabajo 
para pocas piezas. 
 
El tiempo tipo dado, para realizar una o pocas piezas, es un valor «estimado» por los 
mandos o por aquellos profesionales que poseen una gran experiencia en la ejecución 
de trabajos similares. 
 
El proceso seguido por este sistema, para calcular valores tipo, es el siguiente: 
 
 Descomponer la tarea en sus micromovimientos elementales. Valorar cada 
Micromovimiento utilizando las tablas correspondientes.  
 
 Determinar el tiempo tipo de la tarea por la suma de los tiempos elementales, 
deducidos de las tablas, de los diversos micromovimientos que constituyen el 
trabajo estudiado. 
 
3.1.2.5 Cronometraje. 
 
EI cálculo de tiempos de trabajo por medio del cronómetro, es el sistemas más utilizado 
en las industrias. 
 
Es preciso calcular los actores siguientes: 
 
TR = Tiempo medido con el reloj 
FR = Factor de Ritmo 
TN = Tiempo Normal 
K = Suplementos. 
 
3.1.2.6 Datos Tipo. 
 
De una manera parecida a la explicada en los tiempos predeterminados, también se 
miden en la industria y se calculan tiempos tipo con la ayuda de tablas, elaboradas en 
la propia empresa, cuyos valores se han determinado realizando mediciones con un 
cronómetro. El tiempo tipo de una tarea es, también la suma de los tiempos tipo de 
cada uno de los elementos que la forman. 
 
Este sistema de medición es muy empleado en las empresas que trabajan bajo pedido, 
ya que su aplicación permite predeterminar los tiempos de ejecución de las diversas 
tareas”. 
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3.1.3 El Aprendizaje del trabajo. 
 
El operario a medir es un trabajador capacitado, ha de conocer bien la tarea, debe 
seguir el método preestablecido por la empresa, para que cumpliéndose esas 
condiciones, los tiempos tipo calculados sean válidos. 
      
El periodo de aprendizaje suele ser muy corto para aquellas operaciones sencillas, 
ampliándose su duración, con la necesidad de aplicar conocimientos y destreza 
manual. Estos períodos se calculan en la industria de forma experimental.  Las razones 
apuntadas justifican el que no se deban establecer tiempos de trabajo hasta que no 
haya transcurrido el período de aprendizaje. Si se hiciese antes el operario carecería 
de la habilidad necesaria a la vez que iría mejorando, poco a poco, el método de 
trabajo. 
 
Los tiempos tipo (TPI), han de calcularse siempre una vez haya transcurrido el período 
de aprendizaje, pues es entonces, cuando los tiempos necesarios para hace una tarea 
determinada permanecen estables y los operarios con conocimientos dominan la 
ejecución de la tarea y pueden seguir el método preestablecido. ” (UNAL, 2015) 
 
3.1.4 Atención al cliente. 
 
´´El servicio de atención al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que 
proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de 
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente 
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del 
mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una 
organización si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas 
políticas institucionales. 
 
Servicio al cliente es la gestión que realiza cada persona que trabaja en una empresa y 
que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algún 
nivel de satisfacción. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las 
cosas” que compete a toda la organización, tanto en la forma de atender a los clientes 
(que nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los 
Clientes Internos, diversas áreas de nuestra propia empresa”. (Sindicato de choferes 
pichincha, 2015) 
 
3.1.5 Experiencia laboral. 
 
“El concepto de experiencia laboral hace referencia al conjunto de conocimientos y 
aptitudes que un individuo o grupo de personas ha adquirido a partir de realizar alguna 
actividad profesional en un transcurso de tiempo determinado. La experiencia es 
considerada entonces como un elemento muy importante en lo que se refiere a la 
preparación profesional y en un mejor desempeño laboral en general. Comúnmente, la 
experiencia laboral se mide a partir de los años que una persona ha dedicado a alguna 
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actividad específica, aunque también abarca los tipos y diversidad de trabajo que ella 
haya realizado. 
 
De esta manera, una amplia y larga experiencia laboral es fundamental al momento de 
optar por un trabajo. Por lo tanto, las personas suelen elaborar documentos o 
secciones en su currículum vitae donde explican esta temática preferentemente 
describiendo el tipo de trabajo que han realizado, la duración del mismo así como 
alguna referencia personal (como supervisores o jefes) que avalen la información.” 
(Trabajo 51, 2015) 
 
3.1.6 Diagrama de flujo de proceso. 
 
Para Definición ABC el diagrama de flujo de proceso es:  
  
“Se conoce como diagramas de flujo a aquellos gráficos representativos que se utilizan 
para esquematizar conceptos vinculados a la programación, la economía, los procesos 
técnicos y/o tecnológicos, la psicología, la educación y casi cualquier temática de 
análisis. 
 
Los diagramas de flujo son múltiples y diversos y pueden abordar muchos temas 
distintos de formas también muy diferentes. En cualquier caso, el aspecto en común 
entre ellos es la presencia de un vínculo entre los conceptos enunciados y una 
interrelación entre las ideas.  
 
Comúnmente, se utiliza este tipo de diagramas para detallar el proceso de un algoritmo 
y, así, se vale de distintos símbolos para representar la trayectoria de operaciones 
precisas a través de flechas. Siempre que existe un diagrama de flujo existe un proceso 
o sistema que pretende ser graficado a través de símbolos visuales que, en vez de 
términos verbales, simplifican el funcionamiento de dicho proceso y lo hacen más claro 
y evidente al lector. 
 
Para que el diagrama de flujo tenga sentido como tal, debe existir un camino hacia una 
solución que parte de un único inicio y arriba a un único punto final. Con el propósito de 
desarrollar un diagrama de estas características, se recomienda definir el propósito y 
destinatario del gráfico, identificar las ideas principales, determinar los límites y alcance 
del proceso a detallar, establecer el nivel de detalle requerido, identificar acciones, 
procesos y subprocesos, construir el diagrama y finalmente titularlo con exactitud.  
 
Conviene revisar el diagrama para comprobar que cumple su objetivo con claridad y 
precisión.” (Definición ABC, 2015). 
 
3.2  Descripción detallada de las actividades realizadas 
 
De acuerdo al cronograma acordado entre la universidad, empresa y estudiante se 
llegó a determinar la realización de las siguientes actividades: 
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3.2.1 Planeación: Aprobación de plan. 
 
El plan de trabajo fue aprobado por el tutor Hernán Báez Báez  y la Gerente Yadira 
Puerto, como supervisora del trabajo realizado  la administradora de recursos humanos 
Marcela Puerto. 
Para determinar qué problema presentaba SYSMAN SAS como organización, se hizo 
un análisis de la situación actual de la empresa, llegando a determinar la falta de un 
sistema de costo de la mano de obra directa en las áreas de Fábrica de Software y 
Atención al Cliente. 
Una vez determinado el problema se establecieron las actividades necesarias para 
llevar a cabo el proyecto.  Las cuales fueron aprobadas y realizadas de acuerdo al 
cronograma establecido.  Algunas de estas se utilizó menos tiempo del determinado, 
pero en la recolección y análisis de la información se fue más tiempo. 
 
3.2.2 Diseño de formatos 
 
Se diseñaron varios formatos que ayudan a observar y manipular la información de 
las entrevistas realizadas a los empleados y los informes de atención entregados 
por parte de los coordinadores  logrando resultados como:   
 
 Plantilla de tiempos utilizados por actividades. 
 
 Plantilla de nómina vs tiempos en jornada y un estimado de trabajo por paquete. 
 
 Plantilla del supuesto de la nómina que se consume por cada paquete y tiempos 
empleados. 
    
3.2.2.1 Plantilla de tiempos utilizados por actividades. 
 
En la Tabla número 3 se muestran los procesos que se realizan para lograr una 
actividad dependiendo del cargo y se cronometra por 10 tiempos tomados desde el 
inicio, hasta el final de la actividad, para así entender las actividades realizadas en las 
áreas involucradas. 
  
Tabla 3. Plantilla de tiempos utilizados por actividades. 
PROCEDIMIENTO:  
FECHA:   DD / MM 
/ AA 
  07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1   
                    
        
                    
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
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3.2.2.2 Plantilla de nómina vs tiempos en jornada y un estimado de trabajo 
por paquete. 
 
En la tabla número 4 se utilizó para mostrar la plantilla de nómina por área, el salario y 
presentar el supuesto de su porcentaje de trabajo realizado por sus horas dependiendo 
de los clientes que adquirieron sus servicios, para establecer que percepción de 
atención al cliente tienen los empleados.  
 
Tabla 4. Plantilla de nómina vs tiempos en jornada y un estimado de trabajo por 
paquete. 
APELLIDO NOMBRE CARGO 
SALARIO 
AÑO 
ANTERIOR 
SALARIO 
AÑO 
ACTUAL VARIANZA 
% 
GOLD 
% 
SILVER 
% 
BRONZE TOTAL GOLD PLATA BRONZE TOTAL 
              
TOTAL 
  
0 
  
0% 0% 0% 0% 0 0 0 0 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
 
3.2.2.3 Plantilla de Mano de Obra Directa (supuesto vs real) 
 
Esta plantilla fue usada para mostrar el estudio de la mano de obra directa en la 
empresa y cuál es la captación de  atención al cliente por parte de los empleados, para 
encontrar donde realiza los mayores esfuerzos la empresa SYSMAN SAS. 
 
Tabla 5. Plantilla del supuesto de la nómina que se consume por cada paquete y los 
tiempos empleados 
SUPUESTO          
 SALARIO 
ACTUAL 
% 
GOLD 
% 
SILVER 
% 
BRONCE 
TOTAL GOLD PLATA BRONCE TOTAL2 
          
REAL          
                    
VS                   
                    
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
3.2.3 Socialización. 
 
La socialización fue realizada con los directamente afectados por el problema a 
solucionar como son el Gerente, Director, coordinadores de áreas, Talento Humano y 
personal de departamentos estudiados.  
 
Donde se les informó las actividades a realizar y cuál era el fin del proyecto. La 
empresa desea que sean determinados dos indicadores, el de tiempo en procesos y el 
porcentaje de ahorro en tiempo con la experiencia laboral. 
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3.2.4 Levantamiento de información y diagnóstico. 
 
Esta actividad fue realizada en un período de once semanas. 
 
Por medio de las entrevistas realizadas mediante vídeo, a los empleados y 
coordinadores de las áreas involucradas, se logró encontrar: 
 
 Experiencia laboral es el conocimiento que adquirió cada uno desarrollando los 
procesos o actividades a realizar. 
 Actividades más repetitivas que realizan en su jornada. 
 El significado que le da cada empleado a su actividad. 
 Beneficio  que ha traído a la empresa el ajuste en tiempo que emplea un 
trabajador para realizar un diagnóstico de un requerimiento. 
 Supuesto de clientes  que deben manejar en un periodo mensual. 
 Como se realiza la distribución de actividades por parte de los coordinadores 
dependiendo de la experiencia laboral que tenga cada empleado. 
 Los coordinadores deben programar con anticipación todo lo relacionado a 
viáticos, traslados y lo necesario para que los empleados se dirijan al sitio de 
realizar los debidos asesoramientos a clientes. 
 
La empresa SYSMAN SAS facilitó información sobre los clientes que actualmente 
maneja cada paquete y que reportan una incidencia, los clientes que más reportan 
incidencias.  
 
También por parte del área de Talento Humano fue facilitada la nómina de las áreas y 
el salario base asignado a cada empleado del año 2014 y 2015.  
 
El área financiera informó cómo se manejaba lo referente a salario base, parafiscales, 
prestaciones sociales, horas extras y préstamos a empleados. 
3.2.5 Proceso de cronometraje. 
 
En el lugar de trabajo 
 
 Análisis de la tarea. 
 Observación, análisis y grabación por video de la información. 
 Identificación del trabajo 
 Elección del operario a medir 
 Análisis de las condiciones del puesto Ambientales 
 Máquinas 
 Herramientas 
 Características de la maquinaria 
 Croquis del puesto 
 Descripción del método y su descomposición en elemento 
 Toma de datos. 
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 Valoración de ritmos. 
 Anotación de tiempos de reloj. 
 Cálculo del número de observaciones. 
 
Para lograr la recolección de la información se realizara entrevistas de manera 
individual para lograr una información clara y de primera mano, donde nos muestre la 
ventaja de la experiencia, procesos que más realiza o las funciones específicas, rose 
con el cliente desde su puesto de trabajo. 
 
Se realizara una entrevista en video donde muestra las capacidades comunicativas de 
los empleados de los temas tratados, en el caso de negarse a la presentación de la 
entrevista se harán de manera individual sin grabación. El registro se realizara por 
medio de entrevistas grabadas por video que nos arrojaran un método virtual de donde 
se extraerán ideas y demás de su forma de trabajo llenando plantillas para la creación 
de procesos. 
 
3.2.6 Depuración: información, datos y análisis. 
 
Una vez recopilada la información, esta se organizó: 
 
En primera medida los clientes fueron clasificados según el paquete que cada uno de 
ellos tiene contratado en la actualidad con SYSMAN SAS, organizándolo por áreas 
para establecer el número de clientes que tiene acceso a cada una de las áreas y 
establecer que clientes utilizan el servicio por número de requerimientos. 
 
Se agrupo la información facilitada por los coordinadores de acuerdo con el contrato 
activo que los clientes tienen con la empresa. 
 
Para determinar cuánto es el tiempo que realmente cada trabajador le dedica en su 
jornada laboral diaria a desarrollar requerimiento sin tener en cuenta cual sea su nivel 
de ANS, se determinara el número total de requerimientos que se realizan en el mes de 
marzo y de cuáles son las actividades más repetitivas, para así realizar un estudio de 
Tiempos y Movimientos en el cual se tenga en cuenta los tiempos de descanso que 
tienen derecho los trabajadores  
 
Con la información obtenida se dio inicio a la elaboración de los mapas de procesos de 
las dos áreas para determinar la forma como los trabajadores realizan sus tareas ya 
que la empresa no cuenta con una carpeta sistematizada de procesos, ni un diseño de 
planta de distribución ajustada. 
 
Se comenzó a realizar las tablas sobre clientes que la empresa tiene activos en cada 
paquete, las tablas para analizar lo referente a nómina y salarios base de los 
trabajadores de las dos áreas. 
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También se determinó la tabla del supuesto de atención al cliente para las dos áreas, 
por medio de la percepción de los empleados sobre los clientes que tratan por ANS. 
 
Como última medida se ajustó con una hoja de costos la mano de obra directa que 
realmente cada área utiliza para resolver los ANS.    
   
3.2.7 Socialización con la empresa. 
 
La socialización final del proyecto fue realizada en primera medida con los 
coordinadores de cada área, a quienes se les rindió informe de los resultados 
obtenidos en el proyecto, a la directora Yadira Puerto se le entregó informe final para 
que ella tenga evidencias de lo realizado durante la práctica con proyección 
empresarial (pasantía) y con el demás personal se realizó una exposición de los 
resultados obtenidos con este trabajo. 
  
3.3  Impactos de la práctica y productos obtenidos. 
 
Con esta práctica se determinó que la empresa SYSMAN SAS necesita un modelo de 
mano de obra directa que satisfaga las falencias  que se están presentando en las 
áreas analizadas. 
 
Por medio del análisis de tiempos y movimientos y la nómina de las dos áreas se pudo 
determinar cuál es la mano de obra directa que está utilizando cada ANS. Y de esta 
forma establecer si son necesarios los tres paquetes que en este momento le ofrecen a 
los clientes, (Gold, Silver y Bronce).  
 
Para realizar estos análisis se utilizó la información obtenida como la nómina de las dos 
áreas analizadas. 
 
Por medio del flujo de proceso se lograra estandarizar proceso y tener control de 
tiempos aproximados por actividades, para tener un aproximado de tiempos en el 
momento de un requerimiento y cliente, teniendo en cuenta el proceso completo del Tar 
por atención al cliente y desarrollo. 
 
Analizando cada cargo se encontró que no se contaba con la distribución de planta, lo 
cual en algunos casos hace demorado el paso de información, teniendo en cuenta la 
información por interno que ellos tienen, así que se realizo el grafico para que se 
analizara y si era el caso reorganizar la empresa para no tener demora en los 
procesos. 
 
3.3.1 Lista de empleados de  SYSMAN SAS. 
 
Se encuentran enunciados los empleados y los cargos de las áreas de atención al 
cliente y fabrica de software para el año 2015, teniendo en cuenta practicante del 
SENA y estudiantes de algunas universidades que realizan sus trabajos de grado. 
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3.3.1.1 Lista de empleados del área de Atención al Cliente. 
 
La Tabla 6 Está conformada por los empleados del área de atención al cliente 
integrada por 23 profesionales de soporte, 2 recepcionistas, 1 coordinador de área y 1 
un coordinador de proyectos, con un total de 27 empleados en el área de atención al 
cliente. 
 
Tabla 6. Lista de empleados del área de atención al cliente. 
 
APELLIDO NOMBRE CARGO 
AGUILAR MATEUS ELIANA RECEPCIONISTA 
CAMARGO TIBADUIZA NIDIA MILENA PROFESIONAL DE SOPORTE 
CIFUENTES  MANUEL ALFONSO PROFESIONAL DE SOPORTE 
COY RODRÍGUEZ JOSÉ MIGUEL PROFESIONAL DE SOPORTE 
DAZA LEGUIZAMÓN NYDIA CAROLINA PROFESIONAL DE SOPORTE 
FONSECA BECERRA NAIRO PROFESIONAL DE SOPORTE 
FORERO LARROTA JUAN CARLOS PROFESIONAL DE SOPORTE 
GALÁN PÉREZ ALEXANDER PROFESIONAL DE SOPORTE 
GONZALES TOBO WILLIAM FERNANDO PROFESIONAL DE SOPORTE 
HERRERA PUERTO PEDRO WILLIAM PROFESIONAL DE SOPORTE 
JIMÉNEZ AVELLA NUBIA PATRICIA PROFESIONAL DE SOPORTE 
LÓPEZ PERICO HENRY OLMEDO PROFESIONAL DE SOPORTE 
MEDINA SANDOVAL RAÚL FERNANDO PROFESIONAL DE SOPORTE 
MESA CÁCERES SANDRA PATRICIA PROFESIONAL DE SOPORTE 
NIÑO CÁRDENAS JOHANA ANDREA PROFESIONAL DE SOPORTE 
NIÑO NIÑO SANDRA LILIANA RECEPCIONISTA 
OCHOA AVELLA ANA YOLANDA PROFESIONAL DE SOPORTE 
PACHECO SUAREZ SANDRA BRISOL PROFESIONAL DE SOPORTE 
RINCÓN CÁRDENAS NELSON  PROFESIONAL DE SOPORTE 
RODRÍGUEZ AVENDAÑO WILLIAM GIOVANNI PROFESIONAL DE SOPORTE 
RODRÍGUEZ BRIJALDO JOSÉ ALFREDO PROFESIONAL DE SOPORTE 
RODRÍGUEZ MATEUS WILLIAM PROFESIONAL DE SOPORTE 
ROMERO AGUDELO EDWIN ANDRÉS PROFESIONAL DE SOPORTE 
ROSAS GAMBINDO FLOR ESPERANZA PROFESIONAL DE SOPORTE 
SANDOVAL SILVA LUISA YOLIMA COORDINADOR DE 
PROYECTOS 
SILVA FONSECA YEYMY YURANI PROFESIONAL DE SOPORTE 
VILLATE ESPEJO ELISABETH COORDINADORA DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
Fuente: SYSMAN SAS 
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3.3.1.2 Lista de empleados del área de fábrica de software 
 
En la tabla número 7 se especifican los empleados y cargos de esta área teniendo en 
cuenta que está conformada por 16 desarrolladores de software, 2 coordinadores de 
área, 1 coordinador de sistema y 1 aprendiz SENA, con un total de 20 empleados en el 
área de fábrica de software. 
 
Tabla 7. Lista de empleado del área de fábrica de software. 
 
APELLIDO NOMBRE CARGO 
ABRIL ESTUPIÑAN ANA DEL 
CARMEN 
DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
AVELLA RODRÍGUEZ DIEGO JULIÁN DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
BAYONA NANCY ZORAIDA DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
CASTILLO SAAVEDRA LUISA FERNANDA DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
DAZA LEGUIZAMÓN  SANDRA MILENA DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
FIGUEREDO ÁVILA GUSTAVO DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
GARCÍA SUESCA GERMAN DAVID DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
GÓMEZ BLANCO JOSÉ PASCUAL DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
GUERRERO GUERRERO JULIÁN ESTEBAN DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
MANRIQUE PALACIOS CARLOS 
ALBERTO 
DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
MATEUS FABIÁN ANDRÉS INNOVACIÓN 
MOLANO BOLÍVAR VÍCTOR JULIO DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
OCHOA CAMARGO DIEGO ADOLFO ADMINISTRADOR DEL SISTEMA 
RONCANCIO VEGA EDWIN APRENDIZ SENA 
PITA MORENO ZULMA 
CONSTANZA 
COORDINADOR DE ÁREA 
PUERTO VÁSQUEZ  MAURICIO DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
RODRÍGUEZAMEZQUITA JUAN CARLOS DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
ROJAS LÓPEZ ROLANDO DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
VILLATE MERCHÁN JAVIER RICARDO DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
ZANGUÑA HURTADO MIGUEL ÁNGEL DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
PINEDA ANDREA COORDINADOR DE ÁREA 
Fuente: SYSMAN SAS.  
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3.3.2 Diagrama de flujo de procesos 
 
Con la información recolectada se estableció que en la actualidad que las áreas de  
atención al cliente y fábrica de software no cuentan con un mapa de procesos 
ajustados a cada cargo.   
 
De esta forma a continuación se realizaron estos diagramas: 
 
3.3.2.1 Área de Atención al Cliente 
 
En el área de atención al cliente se cuenta con dos cargos fundamentales:  
 
 Profesional de soporte 
 Coordinador de Atención al Cliente 
 
El objetivo primordial del área de atención al cliente es darle oportuna solución a los 
requerimientos que soliciten los clientes. 
  
3.3.2.1.1 Profesional del Soporte 
 
Es la primera línea de la empresa SYSMAN SAS para atender a los clientes, ellos 
cumplen con cuatro procesos claves: 
 
 Llamadas a clientes 
 Recepción de llamadas 
 Soporte remoto 
 Soporte presencial 
 
Estos procesos son realizados de la siguiente manera: 
 
 Llamadas a clientes.   
 
Es el proceso por medio del cual SYSMAN SAS solicita un requerimiento a las 
empresas de carácter informativo, nominal, contable entre otras. 
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Diagrama 1. Llamadas clientes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 
 
 
INICIO 
BUSCAR NUMERO EN INTERNO 
REALIZAR LLAMADA 
LLAMAR 
VERIFICAR CLIENTE 
SOLUCIÓN  
SI NO 
CIERRE DE TRANSACCIÓN ENVÍA DOCUMENTACIÓN CON LOS 
OBJETIVOS DE LA LLAMADA  
CREACIÓN DE TAR A 
DESARROLLO 
FIN 
OBJETIVOS DE LA LLAMADA 
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 Recepción de llamadas.   
 
La empresa SYSMAN SAS, recibe los requerimientos vía telefónica de sus 
clientes para resolver inquietudes, actualizaciones, problemas de funcionamiento 
del software, etc. 
 
Diagrama 2. Recepción de llamadas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
INICIO 
RECEPCIÓN DE LLAMADA 
REQUERIMIENTO DEL CLIENTE 
ANÁLISIS DEL REQUERIMIENTO 
DEL CLI 
TRANSFERENCIA 
DESARROLLO SI NO 
CREACIÓN DE TAR SOLUCIÓN AL REQUERIMIENTO 
SOLUCIÓN  
SI 
NO 
CIERRE DE TRANSACCIÓN 
SOLICITUD DE SOPORTE Y COPIA DE DATOS 
PARA REVISIÓN EXHAUSTIVA 
DESARROLLO  
SI 
NO 
CREACIÓN DE TAR A DESARROLLO 
SOLUCIÓN EFECTIVA RESPUESTA 
AL CLIENTE 
FIN 
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 Soporte remoto. 
 
Una vez recibidos los requerimientos de los clientes, se realiza su análisis y se 
busca una solución, si estos no se pueden solucionar en primera instancia con la 
llamada realizada por ellos, se hace un soporte remoto. Esta se realiza por medio 
de programas de interconexión con los cuales se ahorra tiempo y viáticos. 
 
Diagrama 3. Soporte remoto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
 
INICIO 
REVISIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
REVISIÓN Y VERIFICACIÓN DE PROCESO 
SOLICITUD DE INFORMACIÓN CLIENTE ANÁLISIS DE CASO 
REQUERIMIENTO  
SI NO 
REGISTRO DE SOPORTE REGISTRADO 
FIN 
EJECUCIÓN PROCESO ACCESO REMOTO 
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 Soporte presencial. 
 
Este servicio se realiza con la visita empresarial para resolver requerimientos que 
no se pudieron solucionar con el apoyo de los profesionales de soporte. 
 
Diagrama 4. Soporte presencial. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 
INICIO 
PROGRAMACIÓN 
CONSIGNACIÓN DE VIÁTICOS 
TRASLADO A LA EMPRESA 
PLANTEAR OBJETIVOS 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
TRASLADO A SYSMAN 
FIN 
ACTA DE TRABAJO 
FIRMA DE ACTA DE TRABAJO 
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3.3.2.1.2 Coordinador de atención al cliente    
 
Este coordinador se elige anualmente de manera democrática entre los profesionales 
de soporte. Las tareas que debe dirigir son: 
 
 Distribución de carga laboral 
 Programación de visitas 
 
Estos procesos se realizan así. 
 
 Distribución de carga laboral 
 
Al coordinador llegan los requerimientos de los clientes y este los distribuye 
equitativamente entre profesionales de soporte. Teniendo en cuenta el historial de 
manejo de cada cliente o casos. 
 
Diagrama 5. Distribución de carga laboral. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
INICIO 
ANÁLISIS DEL REQUERIMIENTO 
DISTRIBUCIÓN DE CARGA LABORAL 
 
PLANTEAR HIPÓTESIS 
DESARROLLO DE 
REQUERIMIENTO 
FIN 
TRASPASO DE REQUERIMIENTO A DESARROLLO 
RECEPCIÓN DEL REQUERIMIENTO 
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 Programación de visitas 
 
El coordinador establece la cantidad de requerimientos que se van a resolver en la 
semana, asigna los requerimientos a los profesionales de acuerdo a su disponibilidad 
para ir a las diferentes empresas que los solicitan.  
 
Diagrama 6. Programación de visitas. 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 
 
 
INICIO 
VERIFICAR CONTRATO ACTIVO 
VISITAS ACTIVAS 
PROGRAMAR CARGA LABORAL  
ENVIÓ DE PROGRAMACIÓN 
FIN 
CONFIRMACIÓN DE  VISITAS 
VISITAS 
ANÁLISIS DEL REQUERIMIENTO 
RECEPCIÓN DEL REQUERIMIENTO 
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3.3.2.2 Fábrica de Software  
 
En el área de fábrica de software se cuenta con tres cargos principales: 
 
 Desarrollador de software 
 Coordinador del área de desarrollo 
 Administrador del sistema 
 
Estos procesos se realizan de la siguiente manera: 
 
3.3.2.2.1 Desarrollador de software 
 
Este profesional es el encargado de resolver problemas más complejos de carácter 
informático incluidos problemas con equipo y con software incluido en la tabla numero 
7. 
 
Diagrama 7. Desarrollador de software 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
INICIO 
DIAGNOSTICO ÁREA DE SOPORTE 
TOMAR LA FUENTE 
VERIFICAR BASE DE DATOS 
SOLUCIÓN  
PLANTEAR HIPÓTESIS 
DESARROLLO  
FIN 
ANÁLISIS 
VINCULAR BASE DE DATOS 
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3.3.2.2.2 Coordinador del área de  desarrollo  
 
Este cargo tiene como única función la distribución de carga en su equipo de trabajo, el 
cual se realiza de la siguiente forma 
: 
 Distribución de carga 
 
Al coordinador llegan los requerimientos de los clientes y este los distribuye 
equitativamente entre profesionales de soporte. Teniendo en cuenta el historial 
de manejo de cada cliente o casos. 
 
Diagrama 8. Distribución de carga. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Fuente: (Elaboración propia, 2015)         
 
 
 
 
INICIO 
RECEPCIÓN DE REQUERIMIENTOS  
PROYECTA TIEMPOS ESTIMADOS 
 
PLANEA DISTRIBUCIÓN DE CARGA 
PRESENTA A GERENCIA PLAN 
FIN 
ACEPTACIÓN GERENCIAL 
 
EJECUTAR EL PROYECTO 
 
37 
 
 
 
3.3.2.2.3 Administrador del sistema 
 
El profesional tiene como misión realizar la interacción entre  las áreas analizadas y los 
clientes.  Y las funciones principales que ejecuta son: 
 
 Envío de correos 
 Recepción de email 
 
La forma de realizar estas labores es la siguiente: 
 
 Envío de correos 
 
Envía por medio de correos la información o requerimientos solicitados por los 
clientes de una forma oportuna. 
 
Diagrama 9. Envió de correos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 
 
 
 
 
 
 
INICIO 
RECEPCIÓN DE REQUERIMIENTO  
ANÁLISIS DEL REQUERIMIENTO 
REGISTRO DE TRANSACCIÓN EN EL INTERNO 
 
ENVIÓ DE CORREO 
FIN 
38 
 
 
 
 Recepción de email 
 
Recibe por medio de email los requerimientos o inquietudes de los clientes y le presta 
atención oportuna a estas solicitudes. 
 
Diagrama 10. Recepción de email. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
INICIO 
RECEPCIÓN DE CORREO  
DESCARGA DE ARCHIVO 
ANÁLISIS DEL REQUERIMIENTO 
DEL CLI 
REGISTRO DE TRANSACCIÓN EN EL INTERNO 
CREAR CARPETA EN EL ARCHIVO DEL 
CLIENTE  Y DESCARGAR LOS ARCHIVOS 
ADJUNTOS 
SOLUCIÓN  
SI 
NO 
CIERRE DE TRANSACCIÓN 
PASAR TRANSACCIÓN AL COORDINADOR DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
CREACIÓN DE TAR  
FIN 
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3.3.2.3 Otras actividades realizadas en el área de fábrica de software 
 
En el área de fábrica de software se realizan actividades que no son relevantes para la 
empresa en su diario vivir, pero que se deben desarrollar en algún momento para 
mantener un mejoramiento continuo en está, como las siguientes: 
 
 Página web  
 Diseño de imagen corporativa 
 Coordinación de ejecución para la migración de los productos a plataforma web 
 Facturación en sitio  
 Mantenimiento de los equipos 
 Remotos de tecnología 
 Implementación de trámites en línea impuesto predial servicios públicos industria 
y comercio  generar soportes vía web 
 Mantenimiento del servicio 
 
3.3.3 Estudio de tiempos y movimientos en la empresa SYSMAN SAS 
 
Por medio de la medición de tiempos por cronometro se logra establecer el promedio 
de tiempos para cada cargo por proceso logrando establecer el tiempo aproximado por 
tarea, así logrando estandarizar tiempos. 
 
3.3.3.1 Atención al cliente 
 
3.3.3.1.1 Profesional de soporte 
 
 Llamadas a clientes 
 
El proceso de llamadas a clientes solicita unas tareas intrínsecas para realizar la 
búsqueda de un número en el interno como las que se encuentran en la tabla 8: 
 
Tabla 8. Actividad buscar número en interno. 
 
DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)  RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN INSTRUMENTAL 
BASICO 
64 66 67 66 65 69 72 65 64 62 
660 66 1 66 
64 66 67 66 65 69 72 65 64 62 
2 REVISIÓN DISPONIBILIDAD DE RED 
15 25 28 18 19 24 22 21 25 19 
216 21,6 1 21,6 
79 91 95 84 84 93 94 86 89 81 
3 ABRIR EL INTERNO 
4 5 4 6 6 4 5 2 3 4 
43 4,3 1 4,3 
83 96 99 90 90 97 99 88 92 85 
4 BUSCAR CLIENTE 
35 37 39 32 41 38 41 40 43 39 
385 38,5 1 38,5 
118 133 138 122 131 135 140 128 135 124 
130,4 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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 Resumen proceso llamada al cliente 
 
Con la tabla 9 se puede mostrar las actividades y sus respectivos tiempos para realizar 
el proceso de llamada al cliente. 
 
Tabla 9. Resumen de llamada al cliente 
 
PROCEDIMIENTO TIEMPO EN SEGUNDOS TIEMPO EN MINUTOS 
Llamada al cliente 
Buscar Numero 130,4 2,2 
Realizar llamada 30,0 0,5 
Verificar cliente 20,0 0,3 
Objetivos de la llamada 60,0 1,0 
Solución 600,0 10,0 
Creación de TAR 70,0 1,2 
    15,2 
Fuente: (Elaboración propia, 2015). 
 Recepción de llamadas 
 
Para realizar el proceso de recepción de llamadas se debe realizar las actividades de la 
tabla 10. 
 
Tabla 10. Actividad creación de TAR 
  
PROCEDIMIENTO: Registro de transacción en el interno 
  
  FECHA:   DD / MM / AA 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos) RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Abrir el 
interno 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 24 2,4 1 2,4 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2         
2 
Vincular 
con 
contrato 
18 10 15 16 12 11 17 17 15 8 139 13,9 1 13,9 
20 13 17 19 14 14 20 19 17 10         
3 Registro  
50 60 57 55 58 65 56 67 70 50 
588 58,8 1 58,8 
70 73 74 74 72 79 76 86 87 60 
4 
Cerrar 
el 
interno 
3 1 1 2 1 1 1 2 2 1 
15 1,5 1 1,5 
73 74 75 76 73 80 77 88 89 61 
  
76,6 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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Resumen tabla de proceso recepción de llamada 
 
En la tabla número 11 se muestra el resumen del proceso completo de recepción de 
llamada. 
 
Tabla 11. Resumen proceso Recepción de llamada 
 
PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS 
TIEMPO EN MINUTOS 
RECEPCION DE LLAMADA 
Recepción de llamadas 60,0 1,0 
Requerimiento de cliente 20,0 0,3 
Análisis del 
requerimiento 
340,0 5,7 
Creación de TAR 76,6 1,3 
    8,3 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 Soporte remoto 
Proceso acceso remoto 
 
El proceso de acceso remoto tiene como actividad fundamental el acceso remoto 
desde la casa matriz de SYSMAN SAS, en la tabla numero 12 se especifica todas las 
tareas con sus respectivos tiempos para realizar un acceso remoto, sin contar los 
tiempo que tenga el grado del problema. 
 
Tabla 12. Actividad acceso remoto 
 
PROCEDIMIENTO: Acceso remoto 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)  RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN INSTRUMENTAL 
BASICO 
64 66 61 68 65 70 71 70 74 62 
671 67,1 1 67,1 
64 66 61 68 65 70 71 70 74 62 
2 
REVISIÓN DISPONIBILIDAD DE 
RED 
16 30 32 25 27 34 30 28 29 27 
278 27,8 1 27,8 
80 96 93 93 92 104 101 98 103 89 
3 ABRIR EL PROGRAMA 
10 15 14 17 18 13 11 14 15 13 
140 14 1 14 
90 111 107 110 110 117 112 112 118 102 
  
108,9 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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Resumen tabla de proceso acceso remoto 
En la tabla 13 se encuentra el proceso completo de acceso remoto con su tiempo. 
Tabla 13. Resumen proceso acceso remoto 
 
PROCEDIMIENTO TIEMPO EN SEGUNDOS TIEMPO EN MINUTOS 
Proceso acceso remoto 
Revisar requerimiento 60,0 1,0 
Solicitud de información 20,0 0,3 
Acceso remoto 108,9 1,8 
Revisión y verificación de 
proceso 
76,0 1,3 
Respuesta al cliente 40,0 0,7 
    5,1 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 Soporte presencial  
Proceso soporte presencial 
 
El soporte presencial se brinda por visita empresarial, las empresas tienen diferentes 
requerimientos que el desarrollador o ingeniero debe solucionar en un tiempo planeado 
de acuerdo al grado de dificultad de estos, las actividades que tienen predeterminadas 
para cada soporte presencial se encuentran en la  
 
Tabla 14.  Proceso soporte presencial 
 
PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS 
TIEMPO EN MINUTOS 
Soporte presencial 
Plantear objetivos 180,0 3,0 
Acta de trabajo 120,0 2,0 
Acta de satisfacción al cliente 200,0 3,3 
    8,3 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
3.3.3.1.2 Coordinador de atención al cliente 
 Distribución de carga laboral 
 
La distribución de carga laboral para el coordinador basa sus esfuerzos en las 
actividades de la tabla numero 15. 
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Tabla 15. Recepción de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Recepción del requerimiento 
 
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN 
INSTRUMENTAL 
BASICO 
70 69 68 69 67 73 68 71 72 65 
692 69,2 1 69,2 
70 69 68 69 67 73 68 71 72 65 
2 
REVISIÓN 
DISPONIBILIDAD 
DE RED 
32 28 26 32 30 32 33 32 30 28 
303 30,3 1 30,3 
102 97 94 101 97 105 101 103 102 93 
3 
INGRESO 
CORREO 
CALIDAD 
18 22 18 18 18 21 19 17 23 20 
194 19,4 1 19,4 
120 119 112 119 115 126 120 120 125 113 
  
118,9 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 Actividad de análisis de requerimiento  
Cuenta con dos tareas y tiempos que se basan en la gravedad del requerimiento para 
buscar solución en la tabla numero 16. 
Tabla 16.  Análisis de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Análisis de requerimiento 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN 
DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Leer el 
requerimiento 
18 16 14 15 16 10 11 12 14 15 
141 14,1 1 14,1 
18 16 14 15 16 10 11 12 14 15 
2 
Análisis del 
requerimiento 
163 140 130 141 85 115 136 124 178 260 
1472 147,2 1 147,2 
181 156 144 156 101 125 147 136 192 275 
  
161,3 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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Distribución de carga laboral 
 
Tabla 17. Distribución de carga laboral de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Distribución carga laboral 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PROGRAMACION 
DE ASISTENCIA 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
669 66,9 1 66,9 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
2 CONFIRMACION 
56 71 77 100 118 123 109 73 172 158 
1057 105,7 1 105,7 
123 141 142 167 186 195 176 136 239 221 
  
172,6 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
Plantear hipótesis: 
 
Se  analiza el requerimiento, sino se puede dar una solución primaria o básica en el 
área de atención al cliente, se envía al área de desarrollo donde se dará una solución o 
información especializada como se puede ver en la tabla numero 18. 
 
 Tabla 18. Plantear hipótesis  
 
PROCEDIMIENTO: Descargar archivo 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
VERFICAR EL 
REQUERIMIENTO 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
669 66,9 1 66,9 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
2 
DISTRIBUCION 
CARGA LABORAL 
17 20 16 16 16 19 17 20 22 18 
181 18,1 1 18,1 
84 90 81 83 84 91 84 83 89 81 
3 
PLANTEAR 
HIPOTESIS 
30 38 28 34 32 30 32 31 30 29 
314 31,4 1 31,4 
114 128 109 117 116 121 116 114 119 110 
4 
TRANSPASO DE 
REQUERIMIENTO 
A DESARROLLO 
18 19 17 15 17 18 18 19 21 19 
181 18,1 1 18,1 
132 147 126 132 133 139 134 133 140 129 
  
134,5 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 Proceso de programación de visitas  
 
Asigna las visitas  según tiempo que tenga cada empleado y el cliente. 
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Recepción de requerimiento  
 
En la tabla numero 19 se encuentra las actividades para realizar la recepción de 
requerimiento. 
 
Tabla 19. Recepción de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Recepción de correo 
 
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN 
INSTRUMENTAL 
BASICO 
68 70 68 71 68 75 70 69 72 70 
701 70,1 1 70,1 
68 70 68 71 68 75 70 69 72 70 
2 
REVISIÓN 
DISPONIBILIDAD 
DE RED 
33 29 27 33 32 33 31 31 29 29 
307 30,7 1 30,7 
101 99 95 104 100 108 101 100 101 99 
3 
INGRESO AL 
INTERNO 
19 21 19 18 17 21 20 18 22 21 
196 19,6 1 19,6 
120 120 114 122 117 129 121 118 123 120 
  
120,4 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
Análisis de requerimiento 
 
El análisis de los requerimientos da como resultado el diagnostico de los problemas 
que tienen los clientes para dar facilidades de solución y beneficio en los tiempos de 
espera, se realizan las actividades citada en la tabla 20. 
 
Tabla 20. Análisis del requerimiento.  
 
PROCEDIMIENTO: Análisis de requerimiento 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN 
DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Leer el 
requerimiento 
18 16 14 15 16 10 11 12 14 15 
141 14,1 1 14,1 
18 16 14 15 16 10 11 12 14 15 
2 
Análisis del 
requerimiento 
163 140 130 141 85 115 136 124 178 260 
1472 147,2 1 147,2 
181 156 144 156 101 125 147 136 192 275 
  
161,3 
 Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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Verificar contrato activo 
 
El motivo de verificar el contrato activo es para saber su historial que posibilidades de 
soporte y atención tiene por su estado de ANS, estas actividades se encuentran en la 
tabla 21 mostrada a continuación. 
  
Tabla 21. Verificar contrato activo. 
 
PROCEDIMIENTO: VERIFICAR CONTRATO ACTIVO 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN 
DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
ABRIR EL 
INTERNO 
30 32 21 36 32 35 39 34 35 36 
330 33 1 33 
30 32 21 36 32 35 39 34 35 36 
2 
REVISAR 
CONTRATOS 
VIGENTES 
15 18 16 19 13 15 14 17 14 15 
156 15,6 1 15,6 
45 50 37 55 45 50 53 51 49 51 
3 
VISITAS 
ACTIVAS EN 
CONTRATOS 
18 15 14 18 15 19 18 16 14 15 
162 16,2 1 16,2 
63 65 51 73 60 69 71 67 63 66 
  
64,8 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)   
 
Distribución de carga laboral 
 
Tiene como finalidad programar a los ingenieros de a cuerdo al historial requerimiento, 
experiencia laboral y a su posición actual, cuenta con 2 actividades que se encuentran 
en la tabla 22. 
 
Tabla  22. Distribución de carga laboral. 
 
PROCEDIMIENTO: Distribución carga laboral 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PROGRAMACION 
DE ASISTENCIA 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
669 66,9 1 66,9 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
2 CONFIRMACION 
56 71 77 100 118 123 109 73 172 158 
1057 105,7 1 105,7 
123 141 142 167 186 195 176 136 239 221 
  
172,6 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)   
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Solicitud de viáticos 
 
Los viáticos se manejan de manera interna entre las áreas de atención al cliente y 
financiera los tiempos de esta actividad se encuentran en la tabla numero 23. 
 
Tabla 23. Solicitud de viáticos. 
 
PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE VIATICOS 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
REQUERIMIENTO 
EN EL INTERNO 
300 315 323 315 305 293 356 314 306 317 
3144 314,4 1 314,4 
300 315 323 315 305 293 356 314 306 317 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)   
 
 Resumen de los tiempos de las actividades. 
 
En esta tabla 24 se encuentra el resumen de la actividad completa. Para de esta forma 
determinar el tiempo que se emplea en la  distribución de carga laboral y programación 
de visitas para la coordinadora de atención al cliente. 
 
Tabla 24. Resumen de los tiempos de las actividades. 
 
PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS TIEMPO EN MINUTOS PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS 
TIEMPO EN 
MINUTOS 
DISTRIBUCION CARGA LABORAL PROGRAMACIÓN DE VISITAS 
RECEPCION DEL 
REQUERIMIENTO 138,3 138,3 2,305 2,305 
RECEPCION DEL 
REQUERIMIENTO 138,3 2,305 
ANALISIS DEL 
REQUERIMIENTO 161,3 161,3 2,68833333 2,68833333 
ANALISIS DEL 
REQUERIMIENTO 161,3 2,68833333 
DISTRIBUCION 
CARGA LABORAL 172,6 172,6 2,87666667 2,87666667 
VERIFICAR 
CONTRATO ACTIVO 64,8 1,08 
PLANTEAR 
HIPOTESIS 116,4 116,4 1,94 1,94 
PROGRAMAR 
CARGA LABORAL 172,6 2,87666667 
DESARROLLO DE 
REQUERIMIENTO 150 0 2,5 0 
CONFIRMACION DE 
VISITAS 172,6 2,87666667 
TRASPASO DE 
REQUERIMIENTO 0 60 0 1 
SOLICITUD DE 
VIATICOS 314,4 5,24 
TOTAL 738,6 648,6 12,31 10,81 TOTAL 1024 17,0666667 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)   
 
3.3.3.2 Fabrica de software 
 
3.3.3.2.1 DESARROLLADOR DE SOFTWARE 
 
En fábrica de software se encargan los ingenieros de realizar la actividad de desarrollo, 
que se encarga de solucionar problemas más técnicos o con problemas especializados, 
ellos se encargan de recibir los requerimientos que no pueden solucionar el área de 
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atención al cliente y deben realizar un diagnóstico oportuno y si es posible enviar 
solución por medio de su coordinador. 
 
 Desarrollo 
 
Es la única actividad que realiza el profesional de desarrollo, este proceso se encuentra 
en la tabla 25 
 
Tabla 25. Proceso de desarrollo 
 
PROCEDIMIENTO SEGUNDOS TIEMPO EN MINUTOS 
Tomar la fuente 100,0 1,7 
Verificar y vincular base de datos 132,0 2,2 
Análisis  250,0 4,2 
Plantear hipótesis 300,0 5,0 
Solución 400,0 6,7 
    19,7 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
3.3.3.2.2 Actividades realizadas por el Coordinador de sistema. 
 
Procedimiento tiempos envió de correo. El coordinador de sistema es el encargado de 
recepcionar los correos  de requerimientos de desarrollo de software de los clientes, él 
muchas veces tiene la solución o en otros casos los remite a fábrica de software, 
cuándo esta área ha resuelto el requerimiento, informa sobre cuál es la solución, para 
que él de respuesta directamente al cliente.  
 
 Envío de email 
 
En el proceso de de envío de email se encuentran las actividades como el de recepción 
del requerimiento que se encuentra en la tabla numero 26. 
 
Tabla 26. Procedimiento recepción del requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Recepción del requerimiento 
  
FECHA:   DD / MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN 
INSTRUMENTAL 
BASICO 
69 67 67 66 68 67 68 68 64 67 
671 67,1 1 67,1 
69 67 67 66 68 67 68 68 64 67 
2 
REVISIÓN 
DISPONIBILIDAD DE 
RED 
15 18 15 16 13 14 18 19 16 14 
158 15,8 1 15,8 
84 85 82 82 81 81 86 87 80 81 
3 ENTRAR AL INTERNO 
8 12 15 62 15 12 9 15 19 29 
196 19,6 1 19,6 
92 97 97 144 96 93 95 102 99 110 
  
102,5 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
49 
 
 
 
Análisis en el interno 
 
La tabla 27 muestra las tareas para la actividad de análisis en el interno.  
 
Tabla 27. Análisis de transacción en el interno. 
 
PROCEDIMIENTO: Análisis de requerimiento 
  
FECHA:   DD / MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Leer el 
requerimiento 
20 10 15 18 8 15 12 14 17 30 
159 15,9 1 15,9 
20 10 15 18 8 15 12 14 17 30 
2 
Análisis del 
requerimiento 
180 90 110 150 85 160 130 150 160 300 
1515 151,5 1 151,5 
200 100 125 168 93 175 142 164 177 330 
  
167,4 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Registro de transacción en el interno 
 
Se presenta la actividad que genera los registros del banco de información, esta 
actividad se encuentra en la tabla 28. 
 
Tabla 28. Registro de transacción en el interno. 
 
PROCEDIMIENTO: Registro de transacción en el interno 
FECHA:   DD / MM 
/ AA 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)  RESUMEN       
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Abrir el 
interno 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 24 2,4 1 2,4 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2         
2 
Vincular 
con 
contrato 
180 10 15 16 12 11 17 17 15 8 301 30,1 1 30,1 
182 13 17 19 14 14 20 19 17 10         
3 Registro  
50 60 57 55 58 65 56 67 70 50 
588 58,8 1 58,8 
232 73 74 74 72 79 76 86 87 60 
4 
Cerrar 
el 
interno 
3 1 1 2 1 1 1 2 2 1 
15 1,5 1 1,5 
235 74 75 76 73 80 77 88 89 61 
  
92,8 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
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Envío de correo 
 
Esta actividad proporciona la solución o la posible solución que dan los ingenieros, o 
pidiendo solicitud de información, este proceso se encuentra en la tabla 29. 
 
Tabla 29. Envío de correo. 
 
PROCEDIMIENTO: Envió de correo 
  
FECHA:   DD / MM / 
AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
enviar 
procedimiento 
23 22 20 25 20 21 22 25 23 24 
225 22,5 1 22,5 
23 22 20 25 20 21 22 25 23 24 
2 
Adjuntar 
archivos 
anexos 
30 29 26 35 30 34 35 37 35 34 
325 32,5 1 32,5 
53 51 46 60 50 55 57 62 58 58 
  
55 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
 
 Recepción de email  
 
En la tabla 30 se presenta las distintas tareas para la actividad de recepción de email. 
 
Tabla 30. Recepción del requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Recepción de correo FECHA:   DD / MM / AA 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACIÓN 
INSTRUMENTAL 
BASICO 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
669 66,9 1 66,9 
67 70 65 67 68 72 67 63 67 63 
2 
REVISIÓN 
DISPONIBILIDAD 
DE RED 
17 20 16 16 16 19 17 20 22 18 
181 18,1 1 18,1 
84 90 81 83 84 91 84 83 89 81 
3 
INGRESO 
CORREO 
CALIDAD 
30 38 28 34 32 30 32 31 30 29 
314 31,4 1 31,4 
114 128 109 117 116 121 116 114 119 110 
  
116,4 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
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Registro de transacción en el interno 
 
Tabla 31. Registro de transacción en el interno. 
 
PROCEDIMIENTO: Registro de transacción en el interno 
  
   
TIEMPO (segundos)  
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO EN SEGUNDOS 
RESUMEN 
 
Abrir el 
interno 
2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
 
Vincular 
con 
contrato 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 24 2,4 1 2,4 
2 3 2 3 2 3 3 2 2 2         
2 
 
Registro  
18 10 15 16 12 11 17 17 15 8 139 13,9 1 13,9 
20 13 17 19 14 14 20 19 17 10         
3 
 
Cerrar 
el 
interno 
50 60 57 55 58 65 56 67 70 50 
588 58,8 1 58,8 
70 73 74 74 72 79 76 86 87 60 
75,1 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
 
Análisis de requerimiento 
 
Tabla 32. Análisis de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Análisis de requerimiento 
FECHA:   DD / MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN 
DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
Leer el 
requerimiento 
20 10 15 18 8 15 12 14 17 30 
159 15,9 1 15,9 
20 10 15 18 8 15 12 14 17 30 
2 
Análisis del 
requerimiento 
180 90 110 150 85 160 130 150 160 300 
1515 151,5 1 151,5 
200 100 125 168 93 175 142 164 177 330 
  
167,4 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
 
Resumen de los tiempos de las actividades.  
 
En la tabla 33 se realiza un resumen sobre todas las actividades que realiza el 
Coordinador de sistema, donde se determina el tiempo estimado que se demora 
realizando sus actividades. 
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Tabla 33. Resumen de los tiempos de las actividades Coordinador de sistema. 
 
PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS 
TIEMPO 
EN 
MINUTOS 
PROCEDIMIENTO 
TIEMPO EN 
SEGUNDOS 
TIEMPO EN 
MINUTOS 
Envió de E-mail Recepción de Email 
Recepción de requerimiento 102,5 1,7 
Recepción de 
correo 
116,4 1,9 
Análisis de requerimiento 167,4 2,8 
Descarga de 
archivo 
20,0 0,3 
Registro de transacción en el 
interno 
92,8 1,5 
análisis de 
requerimiento 
167,4 2,8 
envió de correo 55,0 0,9 
registro de 
transacción en el 
interno 
58,8 1,0 
    7,0     6,0 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
 
3.3.3.2.3 Actividades realizadas por coordinadora de Fábrica de Software  
 
Proceso tiempos recepción de correo para coordinación de fábrica de software.  Es la 
persona encargada de recibir los correos de los requerimientos que los clientes 
solicitan, ella es la encargada de establecer un adecuado desempeño por parte de los 
ingenieros y sean realizadas las visitas en los términos y condiciones ajustados en su 
nivel de ANS. 
 
Tabla 34. Recepción de requerimiento. 
 
PROCEDIMIENTO: Distribución carga laboral 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PREPARACION 
INSTRUMENTAL 
BASICO 
68 65 64 65 66 68 64 70 70 68 
668 66,8 1 66,8 
68 65 64 65 66 68 64 70 70 68 
2 
REVISION 
DISPONIBILIDAD 
DE RED 
30 32 28 30 31 33 35 30 31 29 
309 30,9 1 30,9 
98 97 92 95 97 101 99 100 101 97 
3 
INGRESO AL 
INTERNO 
17 20 19 18 16 22 18 19 22 21 
192 19,2 1 19,2 
115 117 111 113 113 123 117 119 123 118 
 116,9 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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Distribución de carga laboral 
 
En la tabla 35 se muestra el proceso de distribución de carga laboral. 
 
Tabla 35. Distribución de carga laboral. 
 
PROCEDIMIENTO: Distribución carga laboral 
  
FECHA:   DD / 
MM / AA 
07/04/2015 
DESCRIPCIÓN DE 
ACTIVIDADES 
TIEMPO (segundos)   RESUMEN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ΣT Ť PR NT 
1 
PROGRAMACION 
DE ASISTENCIA 
69 71 66 68 69 71 69 65 66 65 
679 67,9 1 67,9 
69 71 66 68 69 71 69 65 66 65 
2 CONFIRMACION 
63 78 76 110 100 114 123 115 100 140 
1019 101,9 1 101,9 
132 149 142 178 169 185 192 180 166 205 
169,8 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 Resumen de los tiempos de las actividades para el coordinador de fabrica de 
software. 
 
En la tabla 36 se muestra los tiempos que emplea realizando u proceso, el cual dio 
como resultado que en la realización de su actividad se gasta 18 minutos.  
 
Tabla 36. Resumen de los tiempos de las actividades para el coordinador de fabrica de 
software. 
 
PROCEDIMIENTO TIEMPO EN SEGUNDOS 
RECEPCIÓN DEL REQUERIMIENTO 116,9 1,9 
PROYECTAR TIEMPOS ESTIMADOS 240,0 4,0 
DISTRIBUCIÓN DE CARGA LABORAL 169,8 2,8 
PRESENTACION DE PLAN A GERENCIA 300,0 5,0 
ACEPTACION GERENCIAL 120,0 2,0 
EJECUTAR PLAN 120,0 2,0 
TOTAL 1066,7 17,8 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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3.3.3.3 Otros tiempos utilizados 
 
En este trabajo se realizó un estudio de tiempos y movimientos para identificar los 
siguientes puntos: 
 
 El estudio de métodos y tiempos ayuda a cualquier tipo de industria, a encontrar 
muchas actividades innecesarias que no son tomadas en cuenta a simple vista, 
y además para llevar a tener un mejor sistema de costos en la empresa. 
 Lograr obtener una mejor experiencia para realizar la toma de tiempos para 
trabajar y asignar calificaciones a los operarios según su ritmo de trabajo. 
 Este trabajo ayuda a planear y programar la producción de una forma más 
eficiente ya que se poseen tiempos de ejecución de las operaciones que se 
ejecutan. 
 
Estas tablas tienen como finalidad el establecimiento de procesos de manera que sean 
fáciles de identificar y no perder nunca la experiencia que se lleva a través de los años 
para lograr la mejor asistencia. 
 
En la tabla número 37 nos muestra que la jornada diaria de 9 horas. Pero durante esta 
jornada los trabajadores deben realizar  pausas activas de 30 minutos por jornada para 
desarrollar actividades ya sean físicas como estiramientos u onces comunitarias por 
grupos de trabajo. Para este estudio estás pausas fueron  convertidas en minutos 
dando un total de 540 minutos que es el 100% de los minutos trabajados al día, los 
cuáles se dividieron en los 30 minutos de pausas activas que tienen derecho y dio 
como resultado que el porcentaje de pausas activas es de 5,55% de descanso.  
 
Tabla 37. Promedio de Suplementos que tienen derecho los trabajadores de SYSMAN 
SAS en su jornada laboral diaria. 
 
Número de 
personas de 
muestra 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sumatoria Promedio 
Tiempo (Min) 
Software 
14 14 15 20 12 18 13 15 12 18 151 15,1 
Tiempo (Min) 
atención al 
cliente 
16 17 20 15 12 16 15 14 15 18 158 15,8 
TOTAL            15,45 
Fuente: (Elaboración propia, 2015)  
 
Este promedio resulto de la toma de la muestra de los primeros diez operarios de cada 
área y el tiempo promedio de pausa que realizan saliendo del puesto de trabajo, 
logrando un acumulado total de la sumatoria de pausas totales por jornada de 8.42% 
del tiempo por jornada. 
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3.3.3.4 Registro de supuestos por áreas. 
 
Se estableció por medio de la información suministrada por Talento Humano la mano 
de obra directa que la empresa utiliza para cada ANS (Gold, Silver y Bronce). 
 
De tal manera que con los datos obtenidos se puede distinguir si en algún caso uno de 
estos paquetes no es necesario y se puede suprimir, para así solo establecer dos ANS 
y buscar que los clientes tengan un servicio más óptimo  estableciendo unos tiempos 
de atención más reales a sus necesidades, ya que en sí los clientes desean que su 
requerimiento sea resuelto en el menor tiempo posible y viendo que las ventajas entre 
tener uno y otro es el que le den resolución  pronta a su solicitud, pueden escoger 
mejor comprar el servicio más rápido sin importar su costo, pues analizando el cliente 
va a beneficiarse en tiempo que le facilita seguir realizando sus procesos sin ninguna 
demora. 
 
Este registro es el resultado de los supuestos por persona, que tienen de atención a 
sus clientes, esta percepción que tienen nos muestra la empresa en tipo de ANS de 
cliente enfoca la mayoría de esfuerzos, esta tabla tiene como complemento los salarios 
actuales, salarios del año anterior y varianza salarial, esta información se encuentra en 
la tabla 38. 
 
Tabla 38. Registro de supuestos y nomina para atención al cliente. 
 
 
APELLIDO 
 
NOMBRE 
 
AÑO 
ANTERIOR 
 
AÑO 
ACTUAL 
 
% 
GOLD 
 
% 
SILVER 
 
% 
BRONZE 
 
TOTAL 
AGULAR  MATEUS HELIANA 616000 644350 50% 25% 25% 100% 
CAMARGO TIBADUIZA NIDIA MILENA 1650000 1716000 34% 33% 33% 100% 
CIFUENTES AVELLANEDA MANUEL ALFONSO 940500 1144000 60% 20% 20% 100% 
COY RODRIGUEZ JOSE MIGUEL 800000 900000 34% 33% 33% 100% 
DAZA LEGUIZAMON NYDIA CAROLINA 1550000 1612000 34% 33% 33% 100% 
FONSECA BECERRA NAIRO 1550000 1612000 50% 10% 40% 100% 
FORERO LARROTA JUAN CARLOS 1550000 1612000 34% 33% 33% 100% 
GALAN PEREZ ALEXANDER 900000 1290000 34% 33% 33% 100% 
GONZALES TOBO  WILLIAM FERNANDO 1300000 1352000 30% 30% 40% 100% 
HERRERA PUERTO PEDRO WILLIAM 1800000 1836000 34% 33% 33% 100% 
JIMENEZ AVELLA NUBIA PATRICIA 1400000 1550000 34% 33% 33% 100% 
LOPEZ PERICO HENRY OLMEDO 1650000 1716000 34% 33% 33% 100% 
MEDINA SANDOVAL RAUL FERNANDO 1800000 1872000 70% 30% 0% 100% 
MESA CACERES SANDRA PATRICIA 1086800 1290000 2% 8% 90% 100% 
NIÑO CARDENAS YOHANA ANDREA 1100000 1290000 34% 33% 33% 100% 
NIÑO NIÑO SANDRA LILIANA 650000 676000 50% 30% 20% 100% 
OCHOA AVELLA ANA YOLANDA 1100000 1352000 34% 33% 33% 100% 
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Continuación de la tabla numero 38 
PACHECO SUAREZ SANDRA BRISOL 940500 1290000 34% 33% 33% 100% 
RINCON CARDENAS NELSON 
GUILLERMO 
1700000 1734000 40% 40% 20% 100% 
RODRIGUEZ AVENDAÑO WILLIAM GIOVANI 1400000 1456000 34% 33% 33% 100% 
RODRIGUEZ BRIJALDO  JOSE ALFREDO 940500 1144000 0% 50% 50% 100% 
RODRIGUEZ MATEUS WILLIAM 1100000 1290000 80% 10% 10% 100% 
ROMERO AGUDELO EDWIN ANDRES 1800000 1872000 34% 33% 33% 100% 
ROSAS GAMBINDO FLOR ESPERANZA 1200000 1248000 34% 33% 33% 100% 
SANDOVAL SILVA LUISA YOLIMA 2032212 2113500 34% 33% 33% 100% 
SILVA FONSECA YEYMY YURANI 1100000 1290000 34% 33% 33% 100% 
VILLATE ESPEJO ELISABETH 1700000 1944800 34% 33% 33% 100% 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
3.3.3.4.1 Fábrica de software. 
 
En la tabla 39 se encuentra la percepción de fabrica de software,  se encuentra el 
paralelo con el supuesto de percepción de atención al cliente, nomina actual y salario 
anterior junto a su varianza salarial. 
 
Tabla 39. Registro de supuestos para fábrica de software. 
 
APELLIDO NOMBRE 
AÑO 
ANTERIOR 
AÑO 
ACTUAL VARIANZA 
% 
GOLD 
% 
SILVER 
% 
BRONCE 
ABRIL ESTUPIÑAN ANA DEL CARMEN 1400000 1045000 33,97 10% 15% 75% 
AVELLA RODRÍGUEZ DIEGO JULIÁN 1664000 1600000 4 50% 30% 20% 
BAYONA GUIO NANCY ZORAIDA 1045000 940500 11,11 50% 25% 25% 
CASTILLO SAAVEDRA LUISA FERNANDA 1664000 1600000 4 50% 35% 15% 
DAZA LEGUIZAMÓN  SANDRA MILENA 208000 200000 4 50% 35% 15% 
FIGUEREDO ÁVILA  GUSTAVO ANDRÉS 1500000 1045000 43,54 70% 20% 10% 
GARCÍA SUESCA GERMAN DAVID 1400000 1045000 33,97 80% 10% 10% 
GÓMEZ BLANCO JOSÉ PASCUAL 2080000 2000000 4 50% 35% 15% 
GUERRERO  JULIÁN ESTEBAN 1400000 1045000 33,97 60% 30% 10% 
MANRIQUE PALACIOS CARLOS ALBERTO 2080000 1600000 30 50% 35% 15% 
MATEUS FABIÁN ANDRÉS 644350 940500 -31,48 34% 33% 33% 
MOLANO BOLÍVAR VÍCTOR JULIO 1456000 1400000 4 60% 30% 10% 
PITA MORENO ZULMA CONSTANZA 1540000 1100000 40 34% 33% 33% 
PUERTO VÁSQUEZ  MAURICIO 2080000 2000000 4 50% 35% 15% 
RODRÍGUEZ 
AMEZQUITA JUAN CARLOS 1400000 2000000 -30 50% 35% 15% 
ROJAS LÓPEZ ROLANDO 1632000 1600000 2 50% 35% 15% 
VILLATE MERCHÁN JAVIER RICARDO 2080000 2000000 4 50% 35% 15% 
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Continuación de la tabla 39. 
ZANGUÑA HURTADO MIGUEL ÁNGEL 1300000 1045000 24,40 50% 25% 25% 
PINEDA ANDREA 1830400 1045000 75,15 50% 25% 25% 
TOTAL 
 
28403750 25251000 14,73 50% 29% 21% 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Resumen supuesto nomina 
 
La tabla 40 muestra el estado de las dos áreas de acuerdo al  supuesto de atención  
 
Tabla 40. Resumen supuesto nómina. 
 
 
SALARIO 
ACTUAL 
% 
GOLD 
% 
SILVER 
% 
BRONCE TOTAL GOLD PLATA BRONCE TOTAL 
Atención al 
cliente 38846650 39% 29,58% 31,38% 100% 
    
15.159.757  11493147 12193747 38846650 
Fabrica de 
software 26751000 49% 29,45% 21,45% 100% 126480 8159740 5433240 26751000 
Coordinador 
de sistema 1500000 34% 33% 33% 100% 510000 495000 495000 1500000 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Informe de los coordinadores de área de los clientes que utilizaron los servicios. 
 
En esta tabla se determina cuáles los clientes activos que solicitaron servicios en el 
mes a la empresa maneja según cada ANS, la siguiente tabla es la número 41.  
 
Clientes que accedieron al servicio en el mes para atención al cliente. 
 
Estos son los clientes que utilizaron el servicio de de atención al cliente para el mes de 
marzo 
 
Tabla 41. Clientes que accedieron al servicio en el mes para atención al cliente. 
 
ACACIAS 
ALCALDIA 
ESP AGUAS DE CASTILLA 
S.A. E.S.P. 
PAZ DE 
ARIPORO 
ALCALDIA 
CORPORINOQUIA.CORPORACI
ON AUTONOMA REGIONAL DE 
LA ORINOQUIA 
COLEGIO DE 
BOYACA 
AGUAZUL 
ALCALDIA 
ESP AGUAZUL EMPRESA DE 
SERVICIOS PUBLICOS S.A 
ESP 
PAZ DE RIO 
ALCALDIA 
CORTOLIMA CONTRALORIA 
DEPARTAMENT
AL DEL META 
AQUITANIA 
ALCALDIA 
ESP CAJICA.EMPRESA DE 
SERVICIOS PUBLICOS 
PERSONERIA 
MUNICIPAL DE 
TUNJA 
COSERVICIOS S.A. E.S.P. CONTRALORIA 
GENERAL 
CUNDINAMARCA 
ASOCENTRO ESP CARIBABARE EMPRESA 
DE SERVICIOS PUBLICOS DE 
TAME 
PUERTO 
BOYACA 
ALCALDIA 
DEFENSA CIVIL COLOMBIANA CONTRALORIA 
MUNICIPAL DE 
ITAGUI 
AUDITORIA 
GENERAL DE 
LA REPUBLICA 
ESP CHIA EMSERCHIA PUERTO 
GAITAN 
ALCALDIA 
DUITAMA ALCALDIA CORABASTOS - 
CORPORACION 
DE ABASTOS DE 
BOGOTA S.A. 
58 
 
 
 
Continuación de la tabla 41. Área de atención al cliente. 
BETEITIVA 
ALCALDIA 
 
EMPOCHIQUINQUIRA 
PUERTO 
SALGAR 
ALCALDIA 
EMPRESA DE ACUEDUCTO, 
ALCANTARILLADO Y ASEO DE 
YOPAL 
CORPOBOYACA 
BITUIMA 
ALCALDIA 
ESP FUNZA.EMAAF.EMPRESA 
MUNICIPAL ACUE. ALCANTA 
DE FUNZA 
SABOYA 
ALCALDIA 
ESE CENTRO HOSPITAL SAN 
LUIS DEL TAMBO 
NARIÑO 
ALCALDIA 
BOAVITA 
ALCALDIA 
ESP 
FUSAGASUGA.EMSERFUSA 
E.S.P. 
SAMACA 
ALCALDIA 
ESE TAMINANGO  SAN JUAN 
BAUTISTA.CENTRO DE SALUD 
GUTIERREZ 
ALCALDIA 
BUENAVISTA 
ALCALDIA 
ESP 
MADRID.EMPOMADRID.EAAA 
DE MADRID 
SAN JOSE DE 
PARE 
ALCALDIA 
ESP ACACIAS.EMPRESA DE 
ACUEDUCTO Y 
ALCANTARILLADO 
HONDA 
ALCALDIA 
COMCAJA ESP NOBSA - EMPRESA DE 
SERVICIOS PUBLICOS 
SAN MARTIN 
DE LOS LLAN 
PASTO ALCALDIA HOSPITAL 
COMUNAL LAS 
MALVINAS  
CAJA DE 
RETIRO DE 
LAS FUERZAS 
MILITARES 
ESP SOACHA - EMPRESA DE 
ACUEDUCTO, 
ALCANTARILLADO EL 
RINCON 
SAN MATEO 
ALCALDIA 
IDT TENJO INDERTENJO HOTELES 
CHARLESTON 
CAJICA 
ALCALDIA 
ESP TOCANCIPA.EMPRESA 
DE SERVICIOS PUBLICOS DE 
TOCANCIPA SA. 
SANTA MARIA 
ALCALDIA 
INFIBOY-INSTITUTO FINAN IDIPRON 
CANAL TR3CE 
- CANAL R 
ESP VALLEDUPAR.EMDUPAR SANTA ROSA 
DE VITERBO 
INSTITUTO DE CULTURA DE 
PEREIRA 
IDSN -  
CASTILLA LA 
NUEVA 
ALCALDIA 
ESPPOPAYAN SANTANA 
ALCALDIA 
IRD TOCANCIPA  TIBANA 
ALCALDIA 
 
CENTROABASTOS 
 
FLORENCIA ALCALDIA 
SATIVASUR 
ALCALDIA 
IVIMA-INST VIVIENDA MPAL DE 
AGUAZUL 
TIBIRITA 
ALCALDIA 
CERINZA 
ALCALDIA 
FONDO DE FOMENTO 
AGROPECUARIO Y 
MICROEMPRESARIAL FFAMA 
SESQUILE 
ALCALDIA 
LA UVITA ALCALDIA TOCANCIPA 
ALCALDIA 
CHAGUANI 
ALCALDIA 
FOSCA ALCALDIA SIMIJACA 
ALCALDIA 
MADRID ALCALDIA TOPAGA 
ALCALDIA 
CHINAVITA 
ALCALDIA 
FUNZA ALCALDIA SOATA 
ALCALDIA 
MANTA ALCALDIA TOTA ALCALDIA 
CHIQUINQUIR
A ALCALDIA 
GACHANCIPA ALCALDIA SOGAMOSO 
ALCALDIA 
MELGAR ALCALDIA TRINIDAD 
ALCALDIA 
CHITARAQUE 
ALCALDIA 
GACHANTIVA ALCALDIA SUESCA 
ALCALDIA 
NOBSA ALCALDIA UNIDAD 
EJECUTORA DE 
SANEAMIENTO 
DEL VALLE DEL 
CAUCA 
CHIVATA 
ALCALDIA 
GOBERNACION DE NARIÑO SYSMAN UBAQUE ALCALDIA UNIVERSIDAD 
POPULAR DEL 
CESAR 
CHIVOR 
ALCALDIA 
GOBERNACION DEL GUAINIA TASCO 
ALCALDIA 
UNIBOYACA - UNIVERSIDAD DE 
BOYACA 
 
USOCHICAMOCHA 
MONGUA 
ALCALDIA 
METROLINEA S.A VENTAQUEMAD
A ALCALDIA 
  
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Estos son los clientes que utilizaron el área de fábrica de software para el mes de 
marzo. 
 
59 
 
 
 
Tabla 42.  Clientes que utilizaron los servicios de desarrollo 
 
ESE AQUITANIA  GUAYATA ALCALDIA CAJA DE RETIRO DE LAS FUERZAS 
MILITARES 
ESP AGUAS DE 
CASTILLA 
PERSONERÍA MUNICIPAL 
DE FUNZA 
BETEITIVA ALCALDIA MADRID ALCALDIA COMBITA ALCALDIA 
ACUEDUCTO REGIONAL 
PEÑA NEGRA 
SOTAQUIRA ALCALDIA CONTRALORÍA GENERAL DE 
CUNDINAMARCA 
CORTOLIMA 
ESP VALLEDUPAR PROYECTOS 
SOCIEDAD 
CONSTRUCTORA 
VENTAQUEMADA ALCALDIA VILLA DE LEYVA 
ALCALDIA 
BITUIMA ALCALDIA CHINAVITA ALCALDIA DEFENSA CIVIL COLOMBIANA GUTIÉRREZ ALCALDIA 
HOSPITAL REGIONAL DE 
MIRAFLORES  
SAN JOSE DE PARE 
ALCALDIA 
AQUITANIA ALCALDIA HONDA ALCALDIA 
TASCO ALCALDIA MACANAL ALCALDIA COMERCIALIZADORA BOYACENSE R 
Y G LTDA 
ESP SOACHA  
HOSPITAL COMUNAL LAS 
MALVINA 
SAN PEDRO DE 
CARTAGO ALCALDIA 
IDSN - I.NSTITUTO DEPARTAMENTAL 
DE SALUD DE NARIÑO 
PAZ DE ARIPORO 
ALCALDIA 
GACHANTIVA ALCALDIA ASOCENTRO INSTITUTO DE CULTURA DE 
PEREIRA 
PUERTO BOYACA 
ALCALDIA 
NARIÑO ALCALDIA CAMARA DE 
COMERCIO DE 
DUITAMA 
IDIPRON ESP AGUAZUL  
UNIVERSIDAD POPULAR 
DEL CESAR 
ACUALCOS ESP 
CHIQUINQUIRA.EMPOCHIQUINQUIRA 
 E.S.P - POPAYAN 
EDINAR CUCAITA ALCALDIA UNIBOYACA - UNIVERSIDAD DE 
BOYACA 
METROLINEA S.A 
EPS SANTANDER DE 
QUILICHAO 
PANQUEBA ALCALDIA GOBERNACIÓN DE NARIÑO ADECC LTDA 
JENESANO ALCALDIA SIMIJACA ALCALDIA ESP CAJICA.EMPRESA DE 
SERVICIOS PÚBLICOS 
MALLAMAS E.P.S 
TOTA ALCALDIA MANTA ALCALDIA ESP DUITAMA.ESDU AGUAS DE LA 
MOJANA SA ESP 
CHIVOR ALCALDIA SOCHA ALCALDIA COLEGIO DE BOYACA ESP FORTUL  
SESQUILE ALCALDIA GACHANCIPA 
ALCALDIA 
ESP TOCANCIPA.EMPRESA DE 
SERVICIOS PÚBLICOS DE 
TOCANCIPA SA. 
TRINIDAD ALCALDIA 
GUATEQUE ALCALDIA TUTA ALCALDIA SAN MARTIN DE LOS LLANOS USOCHICAMOCHA 
PAUNA ALCALDIA TIBANA ALCALDIA IVIMA-INST VIVIENDA MPAL DE 
AGUAZUL 
CUBARA ALCALDIA 
CONTRALORÍA DEL HUILA ALMEIDA - ALCALDIA CAJICA ALCALDIA FOSCA ALCALDIA 
UBAQUE ALCALDIA COOMEXA OC CHIQUINQUIRA ALCALDIA ESP CARIBABARE 
PERSONERÍA MUNICIPAL 
DE TUNJA 
ESP ACUATODOS INGEAGUA S.A.S. ESP ESP PUERTO BOYACÁ  
MELGAR ALCALDIA CHACHAGUI ALCALDIA CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR 
CAMPESINA COMCAJA 
CHIA ALCALDIA 
SABOYA ALCALDIA VIANI ALCALDIA INFIBOY-INSTITUTO FINAN ESP PERLA 
MANACACIAS 
PUERTO GAITAN 
AUDITORIA GENERAL DE 
LA REPUBLICA 
CHIVATA ALCALDIA PUERTO GAITAN ALCALDIA CORPORACION DEL 
MAGDALENA MEDIO 
UNIDAD DE GESTIÓN 
PENSIONAL Y PARAFISCAL 
PAZ DE RIO ALCALDIA UNIDAD EJECUTORA DE 
SANEAMIENTO DEL VALLE DEL 
CAUCA 
CASTILLA LA NUEVA 
ALCALDIA 
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Continuación de la tabla 42. Área de atención al cliente. 
ESP ACACIAS PASCA ALCALDIA CENTROABASTOS. CENTRAL DE 
ABASTOS DE BUCARAMANGA 
PAIPA - TOURS 
SYSMAN ESE AQUITANIA  SOGAMOSO ALCALDIA ESP MADRID 
ESP FUNZA BOAVITA ALCALDIA COSERVICIOS S.A. E.S.P. CONTRALORÍA 
MUNICIPAL DE ITAGUI 
ACACIAS ALCALDIA GUATAQUI ALCALDIA AGUAZUL ALCALDIA SUESCA ALCALDIA 
CANAL TR3CE - CANAL R GOBERNACIÓN DEL 
GUAINIA 
CORPORINOQUIA CONTRALORÍA 
DEPARTAMENTAL 
VALLE 
PUERTO SALGAR 
ALCALDIA 
SOATA ALCALDIA FUNZA ALCALDIA CONTRALORÍA 
DEPARTAMENTAL 
DEL META 
PASTO ALCALDIA OICATA ALCALDIA TOCANCIPA ALCALDIA ESP VILLA DE LEIVA 
DUITAMA ALCALDIA SATIVASUR ALCALDIA FLORENCIA ALCALDIA ESP NOBSA  
EPS  YOPAL HOTELES 
CHARLESTON 
ESP FUSAGASUGA.EMSERFUSA 
E.S.P. 
CORABASTOS  
ESP CHIA EMSERCHIA SANTA ROSA DE 
VITERBO 
CORPOBOYACA ESP SABOYA 
TOPAGA ALCALDIA    
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
Informe de clientes que utilizaron los servicios por parte del Coordinador de sistema. 
 
Tabla 43. Clientes que accedieron servicio en el mes marzo por parte del Coordinador 
de sistema. 
 
ACUALCOS IDIPRON ACACIAS ALCALDIA ESE HOSPITAL SAN JOSE 
AGUAVIVA IDSN AGUAZUL ALCALDIA ESE MONGUI CENTRO DE 
SALUD 
AQUITANIA ALCALDIA INFIBOY AUDITORIA GENERAL DE LA 
REPÚBLICA 
ESE SAN JOSE DE PARE 
ASOCENTRO INGEAGUA S.A.S. ESP CAJA DE RETIRO DE LAS 
FUERZAS MILITARES 
ESP ACUATODOS 
BITUIMA ALCALDIA INSTITUTO DE CULTURA 
DE PEREIRA 
CAJICA ALCALDIA ESP AGUAS DE CASTILLA 
S.A 
BOAVITA ALCALDIA IVIMA-INST CENTROABASTOS ESP BOYACÁ 
BUENAVISTA 
ALCALDIA 
JENESANO ALCALDIA COLEGIO DE BOYACA ESP CAJICA 
CANAL TR3CE  LOPEZ HERMANOS LTDA CONTRALORIA GENERAL DE 
CUNDINAMARCA 
ESP CARIBABARE 
CERINZA ALCALDIA MALLAMAS E.P.S CORPOBOYACA EMPOCHIQUINQUIRA 
CHAGUANI ALCALDIA MANTA ALCALDIA CORPORINOQUIA ESP DUITAMA.ESDU 
CHINAVITA ALCALDIA MELGAR ALCALDIA CORTOLIMA ESP NOBSA 
CHITARAQUE 
ALCALDIA 
METROLINEA S.A COSERVICIOS S.A. E.S.P. ESP SOACHA 
CHIVATA ALCALDIA PAUNA ALCALDIA DEFENSA CIVIL COLOMBIANA ESP VILLA DE LEIVA 
CHIVOR ALCALDIA PAZ DE ARIPORO 
ALCALDIA 
DUITAMA ALCALDIA FAHERJO E.U SOCIEDAD 
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Continuación de la tabla 43. Área de atención al cliente. 
COMBITA ALCALDIA PAZ DE RIO ALCALDIA ESP ACACIAS TOCANCIPA ALCALDIA 
CONTRALORÍA DEL 
HUILA 
PERSONERÍA MUNICIPAL 
DE TUNJA 
ESP AGUAZUL  S.A ESP TIBANA ALCALDIA 
CONTRALORÍA 
DEPARTAMENTAL DEL 
META 
PUESTO DE SALUD SAN 
MIGUEL DE TUTA 
ESP FUSAGASUGA TIBIRITA ALCALDIA 
CONTRALORÍA 
MUNICIPAL DE ITAGUI 
SABOYA ALCALDIA ESP MADRID TOTA ALCALDIA 
CORPORACIÓN DEL 
MAGDALENA MEDIO 
SOTAQUIRA ALCALDIA ESP TOCANCIPA TUTA ALCALDIA 
EL PEÑON ALCALDIA SUESCA ALCALDIA FLORENCIA ALCALDIA UBAQUE ALCALDIA 
EMPRESA SOCIAL DEL 
ESTADO SALUD PESCA 
SUTATENZA ALCALDIA FFAMA USOCHICAMOCHA 
ESE CENTRO DE 
SALUD SAN RAFAEL 
DE UMBITA 
SYSMAN FUNZA ALCALDIA VIANI ALCALDIA 
ESE CENTRO 
HOSPITAL SAN LUIS 
DEL TAMBO 
TASCO ALCALDIA GOBERNACIÓN DE NARIÑO VILLA DE LEYVA ALCALDIA 
UNIBOYACA HONDA ALCALDIA GOBERNACIÓN DEL GUAINIA COMCAJA 
UNIVERSIDAD 
POPULAR DEL CESAR 
HOTELES CHARLESTON PASTO ALCALDIA CASTILLA LA NUEVA 
ALCALDIA 
FOSCA ALCALDIA UNIDAD DE GESTIÓN 
PENSIONAL Y PARAFISCAL 
PUERTO SALGAR ALCALDIA CORABASTOS 
GACHANCIPA 
ALCALDIA 
UNIDAD EJECUTORA DE 
SANEAMIENTO DEL VALLE 
DEL CAUCA 
SAN MARTIN DE LOS LLANOS ESP YOPAL 
GUATEQUE ALCALDIA PUERTO GAITAN ALCALDIA SOGAMOSO ALCALDIA ESP FUNZA 
PUERTO BOYACÁ 
ALCALDIA 
   
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Estado actual del costeo mano de obra directa. (DIAGNOSTICO) 
 
Mano de obra directa 
 
 Atención al cliente 
 
Atención al cliente. Con esta tabla se ha podido establecer que los dos ANS más 
adquiridos por los clientes de SYSMAN SAS son Silver con un 47,6% y Bronce con un 
38%, donde con estos resultados se puede determinar que el paquete de Gold es poco 
adquirido por los clientes.  Por esta razón se cree pertinente que solo se ofrezcan dos 
ANS con un tiempo de resolución donde se note la diferencia entre uno y otro. 
 
Tabla 44. Estado actual costo por paquete para el área de atención al cliente. 
 
BRONZE % GOLD % SILVER % TOTAL % 
307 38.09 116 14.4 383 47.6 806 100 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
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 Fábrica de software.  Los resultados de esta análisis también se establece el 
ANS que menos tiene acogida por los clientes de la empresa es el Gold.  Con 
esto se ratifica que es conveniente solo ofrecer dos ANS.   
 
Tabla 45. Estado actual costo por paquete para el área de fábrica de software. 
 
BRONZE % GOLD % SILVER % TOTAL % 
99 68.2 10 6.9 36 24.9 145 100 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
 Coordinador de sistema.  Se ratifica que el paquete menos comprado es el Gold.  
Esto puede ser porque la diferencia de resolución del requerimiento no es 
sustancialmente significativo y por tal razón prefieren ahorrar dinero y no 
comprar el paquete Gold que es el más costoso.  
 
Tabla 46. Estado actual costo por paquete para el Coordinador de sistema. 
 
BRONZE % GOLD % SILVER % TOTAL % 
323 35.3 207 22.6 385 42.1 915 100 
Fuente: (Elaboración propia, 2015) 
 
Versus real vs supuesto.  (Propuesta) 
 
Con esta tabla se ha podido establecer que aunque los empleados desean atender 
primordialmente a los clientes Gold, por el bajo porcentaje de requerimientos de ANS 
Gold frente a los otros dos, ellos deben guiar sus actividades a resolver las otras 
necesidades generadas por los ANS Silver y Bronce.  Como se determina en la tabla 
los empleados creen que ellos invierten sus actividades en el área de atención al 
cliente en un 39%, en el ANS Gold, cuando en la realidad solo están utilizando un 
14,41% de su actividad total.   
 
Este mismo fenómeno se presenta en fábrica de software ya que ellos piensan que su 
actividad en Gold tiene un porcentaje del 49% cuando en la vida real es solo del 6,9%. 
 
Esto también determina que lo que se está generando en nómina para el ANS Gold es 
el más bajo, mientras en los otros dos ANS, se está dirigiendo el salario de las dos 
áreas analizadas en esta práctica. 
 
La varianza se determina con el fin de encontrar la diferencia entre el costo real y el 
supuesto de percepción de atención al cliente, para encontrar donde se estimaban los 
mayores esfuerzos y si realmente se veían bien representada a nivel económico. 
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Tabla 47. Varianza de la nomina  supuesto contra real. 
 
SUPUESTO 
  
SALARIO 
ACTUAL % GOLD % SILVER % BRONCE GOLD PLATA BRONCE TOTAL2 
Atención al 
cliente $38.846.650 39,02% 29,58% 31,38% $15.159.757 $11.493.147 $12.193.747 $38.846.650 
Fabrica de 
software $26.751.000 49,1% 29,45% 21,45% $13.158.020 $8.159.740 $5.433.240 $26.751.000 
Coordinador 
de sistema $1.500.000 34% 33% 33% $510.000 $495.000 $495.000 $1.500.000 
REAL 
Atención al 
cliente $38.846.650 14,41% 47,5% 38,09% $5.597.802 $18.452.159 $14.796.689 $38.846.650 
Fabrica de 
software $26.751.000 6,9% 24,8% 68,3% $1.845.819 $6.634.248 $18.270.933 $26.751.000 
Coordinador 
de sistema $1.500.000 23% 42% 35% $345.000 $630.000 $525.000 $1.500.000 
VS 
Atención al 
cliente   -24,61% 17,91% 6,7% -$9.561.955 $6.959.012 $2.602.942   
Fabrica de 
software   -42,2% -4,65% 46,85% $13.158.020 $8.159.740 $5.433.240   
Coordinador 
de sistema   23% 42% 35% -$165.000 $135.000 $30.000   
Fuente: (Elaboración propia) 
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
SYSMAN SAS cuenta con un servicio de resolución de requerimientos a través de tres 
ANS que son denominados Gold, Silver y Bronce.  Este servicio se realiza en dos áreas 
atención al cliente y fábrica de software.   
 
Con el análisis del servicio que presta la empresa a sus clientes en la resolución de 
incidencias, se ha podido determinar que no es necesario contar con tres ANS, sino 
que perfectamente estas soluciones se pueden dar con dos ANS, donde la diferencia 
entre uno y otro en dar solución a las peticiones de los clientes sea notoria; para que 
los clientes realmente vean la diferencia entre comprar un nivel o el otro. 
 
Los empleados de las áreas de atención al cliente y fábrica de software no cuentan con 
instructivos para realizar sus actividades, por esta causa se realizaron todos los 
procedimientos para que cuando exista una nueva contratación de personal, el 
empleado tenga bases sólidas de lo que realmente va a realizar en su puesto de 
trabajo. 
 
Se pudo determinar que el ANS que menos incidencia tiene en la nómina es el Gold,  
aunque los empleados le dan mayor prioridad a dar solución y al análisis de los 
requerimientos de los clientes, son muy pocas las necesidades a resolver.    
 
Por medio del análisis de control de tiempos de solución de requerimientos se puede 
establecer otro estándar de que tan beneficioso es para la empresa ofrecer los tres 
ANS a los clientes, de acuerdo a su análisis y desarrollo. 
 
No se puede estandarizar tiempos en el área de desarrollo ya que los requerimientos 
entre un cliente y otro son muy diferentes.  
 
La propuesta de costos debe estar fundamentada en informes entregados de los 
coordinadores confrontando el salario actual de los equipos de trabajo para asi 
encontrar la clase de empresas que piden mas requerimientos y lograr un aproximado 
por paquete de los clientes que utilizan los servicios. 
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6 ANEXOS 
 
      3 Cd’s con las entrevistas realizadas a los coordinadores y empleados de las dos 
áreas analizadas. 
